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  المبحث الأول
  تصميم البحث

  مقدمة
 ، التنظيميالأداء في الدراسات الخاصة باً ملحوظاًخيرة تطورشهدت السنوات الأ

 المرتبط بالعمل الأداء كيفية تحسين وتدعيم  فهمإلىلب الدراسات تهدف أغحيث كانت 
Job Performance والمنظمة العاملينيتم بناء على التعاقد الرسمي بين والذي ، 

ت أ بدالأعمالارة إددبيات الحديثة في الأ لكن . والحوافزالأجور نظم وينعكس على
 طبيعة الدور الرسمي إطار والذي يخرج عن ،Voluntary الطوعي الأداء تركز على

 ،Extra – role  والذى يعرف بالدور الإضافى الدور هذا ما بعدإلى ويمتد ،للعاملين
 مجموعة من العوامل تأثير تحت ونيقوم به العامل ،Discretionaryختياري إداء أوهو 
ات نحو تجاه والعوامل المرتبطة بالإ،)Intrinsic Factors( الداخلية  العوامل:منها

 بطبيعة الميول الشخصية  المرتبطةالمتغيرات و،Work Related Attitudesالعمل 
Dispositional Variables.  

ولكن  ، الكلي للمنظمةالأداء على تأثير الطوعي دوراً هاماً فى الالأداء ويلعب هذا 
سلوك المواطنة بيجابي يتمثل فيما يسمى الإ ثير، فالجانب التأيتباين هذا

 ، زيادة الفعالية التنظيميةإلى والذي يؤدي  Organizational Citizenshipالتنظيمية
 والتي تعرف بسوء السلوك ، الهدامة أو الضارةالأعمالتمثل في ي السلبي والجانب
 و أضرار للأفرادِ أإلى الذي يؤدي  Organizational Misbehaviorالتنظيمى

  .همأو جميعِالمنظمةِ  وأالممتلكاتِ 
وائل أ كبيرة في التسعينات وأهميةهتمام بسلوكيات المواطنة التنظيمية حتل الإإوقد 

 ،غلب المجالات المجتمعيةأ الطوعية في الأنشطة أهميةتنامي كإنعكاس ل ،القرن الحالي
   .داخل المنظماتنعكاسها على الحياة إو

 ،بهاعدة دراسات لفهم ماهية سلوكيات المواطنة والمتغيرات المرتبطة  جريتأوقد 
 . التنظيميالأداءساليب زيادة فاعلية أسلوب من أ وفهم كيفية تنميتها ك،هاسبباتهم مأو

نظرية   الأولى: نظريتينعلىفي تحديد مسببات هذه الظاهرة  الدراسات توقد إعتمد
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ث تمثل سلوكيات المواطنة نتيجة مباشرة حي ،Social Exchange التبادل الإجتماعي
 والثانية نظرية .لإحساس العاملين بالرضا الوظيفي والإلتزام التنظيمي ودعم الإدارة

، حيث تأتي المواطنة كنتيجة لإدراك العاملين للعدالة سواء العدالة الإجرائية أو العدالة
  . يةعدالة التوزيعال

كثر تأثيراً في لرضا الوظيفي هو العامل الأافإن  جتماعيوفقا لنظرية التبادل الإو
 الذي ينبع من تقارب الواقع العملي في المنظمة مع فالرضا الوظيفي. سلوك المواطنة

يولد حالة من  والمنظمة، الفردتوقعات الفرد، بالشكل الذي يتحقق فيه العقد النفسي بين 
لوقت لتدعيم وتحقيق أهداف جهد واال لبذل  تجعله مستعداً،لدى الفردرتياح والسعادة الإ

   .المنظمة، ومساعدة الزملاء
ويعبر العاملون أيضاً عن التبادل الإجتماعي في شكل الإلتزام التنظيمي، الذي ينبع 

 ،يجة للشعور بالعدالة والدعم التنظيمي وكنت،من الإرتباط النفسي بالزملاء والمنظمة
 والإلتزام بأهداف المنظمة ،في العملالأمر الذي يولد لدى العاملين رغبة في الإستمرار 

وينعكس هذا الالتزام في توجه العاملين واستعدادهمة للمشاركة في . والسعي لتحقيقها
  . المختلفةالطوعيةالاعمال 

ورغم إتفاق الباحثون على وجود علاقة بين الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي 
يعد هذا و .غير محددة الإتجاه والقوة إلا أن هذه العلاقة لاتزال ،سلوكيات المواطنةو

 فهم المتغيرات المرتبطة بظاهرة سلوكيات إلىمتداداً للبحوث التي تسعى إالبحث 
 فهم طبيعة العلاقة بين الرضا إلى يسعى إذ ،المواطنة التنظيمية والعلاقات بينها

 التنظيمي على العلاقة بين هذين الإلتزامثر أ و،الوظيفي وسلوكيات المواطنة
  .المتغيرين

  الدراسات السابقةالبحوث و - ١/١
 ثلاثة إلى البحوث والدراسات السابقة المرتبطة بموضوع البحث تصنيفيمكن 
  :وهي ، تتناول متغيرات البحث،ساسيةأمجموعات 

 الدراسات التي تناولت العلاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية والرضا الوظيفي. 

 التنظيميالإلتزامين سلوك المواطنة التنظيمية والدراسات التي تناولت العلاقة ب . 
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  الدراسات التي تناولت العلاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية والرضا الوظيفي
 . التنظيميالإلتزامو

  عامإلى ١٩٩٠  عاممنالزمنية الفترة على قتصار في الدراسات السابقة وقد تم الا
سيس وفهم أ في تتأثيرلما لها من  ،Organبحاث الخاصة باورجن  فيما عدا الأ٢٠١١

 بحاث والدراسات السابقة وفقاً كما روعي عرض الأ.مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية
داري في هذا  لإظهار التطور في الفكر الإ،حدث الأإلىقدم لتسلسلها الزمني من الأ

  .السياق
      

 
 طرحوا الذين ، التنظيميالأداءوائل الباحثين في مجال أمن  Organ  اورجنيعد

 Batman Organ 1983(  اورجن وباتمان وقد قدم،مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية

 حيث ،ولى الدراسات التي تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنةأ )&
 كنوع من رد ، سلوك المواطنة التنظيميةإلىلوظيفي يؤدي ن الرضا اأ  الباحثانيرى

 ،مقابل ما يحصلون عليه من أجور ومرتبات ومكافآت ،للمنظمةالجميل من العاملين 
 نظرية التبادل إطار وذلك في ،Compensationو مادية أخرى عينية أومزايا 

 Satisfied ى حيث يكون العامل الراض،Social Exchange Theory الإجتماعي

Worker -  المشاركة إلى ميلاً أكثر - حتياجاته المختلفةإن المنظمة تشبع أالذي يشعر 
يفترض وجود علاقة سببية بين   Organن أورجنإ وعليه ف. الطوعيةالأنشطةفي 

هذه ن أ ورغم .طنة التنظيمية كمتغير تابعاوسلوك المو ،الرضا الوظيفي كمتغير مستقل
ن ألا إ ،بين الرضا والمواطنة موجبة ومعنوية إرتباطقة  وجود علاأثبتتالدراسة قد 

نه لم أ بمعنى ، العلاقة بين المتغيرينإتجاه حيث لم يتضح ،علاقة السببية لم يتم اثباتها
 ، سلوك المواطنةإلى فالرضا يؤدي ، تحديد المتغير المستقل والتابع في العلاقةيتم

ن الرضا عن أ إلىوصلت الدراسة  كما ت.وسلوك المواطنة يزيد من الشعور بالرضا
من  ، سلوك المواطنةعلى اًتأثير كثرالأتمثل الجزء في المنظمة الرؤساء وفرص الترقي 

 في الإستمرار ضرورة إلىوصت الدراسة أ وقد .جر محتوى العمل والزملاء والأتأثير
   . العلاقة بينهماإتجاهبحث العلاقة بين الرضا والمواطنة لتحديد 
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 اًامتداد) Konovsky & Organ,1996(كنوفسكي  و من اورجنكلاً  دراسةتعدو 
 .صيل مفهوم المواطنة التنظيميةأفي مجال دراسة وت ،Organلدراسات التي قدمها ل

 Dispositional Variablesالميول  وأثر متغيرات النزعة أوتهتم الدراسة بتحليل 
ذا كانت متغيرات الميول إ وتحديد ما ،Work Attitudesات نحو العمل تجاهعلى الإ

 وقد .بهذا السلوك ات العمل هي التي تتنبأإتجاهن أم أ ، بسلوك المواطنةأهي التي تتنب
بينما  ،Personality Traitsحددت الدراسة متغيرات الميول في الخصائص الشخصية 

ساسيين أ كعنصرين ،ات نحو العمل في الرضا الوظيفي والعدالة المدركةتجاهحددت الإ
ات العمل إتجاهن العلاقة بين أ وافترضت الدراسة .بسلوك المواطنة التنظيمية ؤالتنبفي 

 تنتج من العلاقة السببية بين الخصائص ،Spuriousوسلوك المواطنة هي علاقة زائفة 
 عدم معنوية العلاقة بين إلى وقد توصلت الدراسة .ات نحو العملتجاهالشخصية والإ

 ؤ وعدم قدرة متغيرات الميول على التنب،مل من ناحيةات العإتجاهمتغيرات الميول و
 General زعان الإفيما عدا عنصرلا إ ،خرىأمن ناحية بسلوك المواطنة 

Compliance. من الرضا الوظيفي والعدالة كلاًن أ إلى فقد توصلت الدراسة عموماًو 
 رتباطن الإأو ،لهو محددات أبسلوك المواطنة التنظيمية تنبأ تالمدركة يمثلان عوامل 

  . متغيرات الميولإلىرجاعه إبين سلوك المواطنة لا يمكن وبينهما 
 العلاقة بين الرضا وا فقد تناول)Jen-Hung et al, 2004( وآخرون  جين هانجماأ

 رضا العاملين في المنظمات التي تقوم تم قياس حيث ،الوظيفي وسلوك المواطنة
 ويحصلون في المقابل ،نترنتشبكات الإخرى عبر بتسويق وبيع منتجات المنظمات الأ

 Benefitوهو ما يسمى نظام المنفعة ) جر مع نسبة من المبيعاتأ(على منافع معينة 

system، المطبقن العاملين الذين يرضون على نظام المنفعة أقترحت الدراسة إ وقد 
 إلىن رضا العاملين يؤدي أ بمعنى ، مشاركة في سلوكيات المواطنةأكثريكونون 

 موجبة معنوية إرتباط الدراسة وجود علاقة أثبتت وقد ،مساهمتهم في سلوكيات المواطنة
الرضا الوظيفي متنبأ بسلوك المواطنة ن أ و،بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة

  .التنظيمية
 الرضا الوظيفي كمتغير )Steven et al. 2004( وآخرون ستيفن وقد قدمت دراسة

 عن Case Study وتمثل الدراسة دراسة حالة ،لوك المواطنةوسيط بين نمط القيادة وس
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 إنخفاض درجةوهي شركة لتصنيع البلاستيك تعاني من حالة من  ،GAMMAشركة 
نخفاض إن أعتبرت الدراسة إ وقد ، سلوك المواطنة درجة ممارسةنخفاضإالرضا و

ن القيادة نخفاض الثقة بيإ و،وتوقراطيةالرضا الوظيفي هو نتيجة لنمط القيادة الأ
  درجة ممارسةنخفاضإن انخفاض الرضا الوظيفي هو السبب في أ و،والعاملين

 علاقة بين الرضا ونمط عدم وجود  نتائج الدراسةأظهرت وقد .سلوكيات المواطنة
وقد تكون هذه  . علاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنةعدم وجودكذلك  و،القيادة

   .ة حالة محدودةالنتيجة مرتبطة بكون البحث دراس
 فهم العلاقة بين  فقد حاولا)Bruce and Audrey 2008(أودري  و بروسماأ

 أثبتت وقد ، معنوي بينهماإرتباطمدى وجود  و،الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة
ختلافات  متغير الإيضاًأدخلت الدراسة أ وقد ،ام معنوي بينهإرتباطالدراسة وجود علاقة 

ن أ الدراسة أثبتت وقد ،ن الرضا الوظيفي وسلوك المواطنةالفردية كمتغير معدل بي
 الأفرادن أ حيث ترى الدراسة ،ختلافات الفردية تؤثر في قوة العلاقة بين المتغيرينالإ

 ، ممارسة سلوك المواطنة التنظيميةإلى قل ميلاًأخرى يكونون أ اتهتمامإالذين لديهم 
شتراك في  الإإلى  ميلاًأكثر يكونون خرىأهتمامات إ الذين ليس لديهم الأفرادبينما 

 سلوك إلىن الرضا الوظيفي يؤدي إ وبناء على الدراسة ف،سلوكيات المواطنة التنظيمية
  .المواطنة التنظيمية

 ممهدات إلى حاولت الوصول التي )Chuchai 2009(  شوشي دراسةتيأ تأخيراًو
يمية وسوء السلوك طنة التنظ من سلوك المواكلاًممثلة في  ،السلوكيات الطوعية

 ، الرضا الوظيفي، الخصائص الشخصية: وقد ركزت الدراسة على كل من،التنظيمي
 من سلوك المواطنة التنظيمية وسوء السلوك كلاًها على تأثير و،والعدالة التنظيمية

ختلاف في السلوكيات ن الخصائص الشخصية تفسر الإأ وقد وجدت الدراسة .التنظيمي
 معنوي إرتباط يوجد كما ، من الرضا الوظيفي والعدالة التنظيميةثرأك ،الطوعية بنوعيها
 بينما تتحول ، من الرضا الوظيفي والعدالة التنظيمية وسلوك المواطنةإيجابي بين كل

  . سلبي مع سوء السلوك التنظيميإرتباط إلىالعلاقة 
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 
 
 التنظيمي الإلتزام العلاقة بين )Thaneswor et al 2005 (وآخرون ثانسور تناول

قد  و،)في نيبال(وقد طبقت الدراسة في الثقافة الاسيوية  ،وسلوك المواطنة التنظيمية
 الإلتزامعناصر سلوك المواطنة التنظيمية وعناصر  بين رتباطتناولت الدراسة علاقة الإ

على مستوى  بينما ،ككل الدراسة معنوية العلاقة بين المتغيرين أثبتت وقد ،التنظيمي
 هما Normative المعياري الإلتزام وAffective العاطفي الإلتزامكان العناصر 

، بينما لم يثبت وجود علاقة  المعنوي بعناصر سلوك المواطنةرتباطالعنصرين ذوي الإ
  .وك المواطنة المستمر وعناصر سلالإلتزام بين إرتباط
 ركزت على فقد )Chieh – Peng et al, 2008(وآخرون شيه بينج دراسةما أ
لعوامل اة كعوامل وسيطة في العلاقة بين الإجتماعيروابط ال وى التنظيمالإلتزامدور 

 ،)الإجتماعي الدعم إلىالتعاون والحاجة ( والعوامل الشخصية ،)العدالة(التنظيمية 
 ، من جهة)ستقلالية في النتائجستقلالية في المهام والإالإ (الأفراد والعلاقات التفاعلية بين

ن العوامل الشخصية أ حيث ترى الدراسة .خرىأ من جهة سلوك المواطنة التنظيميةو
لا في إ سلوك المواطنة إلى لا تؤدي الأفرادوالعوامل التنظيمية والعلاقات التفاعلية بين 

 عدم إلى وقد توصلت الدراسة .ةالإجتماعيابط  التنظيمي والروالإلتزاموجود عنصري 
 في ة التنظيمي كعوامل وسيطالإلتزامة والإجتماعيثبات دور الروابط إالقدرة على 

ة وسلوك الإجتماعي معنوية بين الروابط إرتباط وجود علاقة أثبتت أنهالا إ .العلاقة
   .ةسلوك المواطنة التنظيمي و التنظيميالإلتزامكذلك بين  و،المواطنة

بدراسة مكونات سلوك ) Kursad & Omay 2008(أُماي  ووقام كورساد
بهدف  ،بتدائية التركية التنظيمي لدى مدرسي المدارس الإالإلتزام وعلاقتها ب،المواطنة

دراكاتهم إ، و التنظيميالإلتزامبتدائية نحو  مدرسي المرحلة الإدراكاتإتحديد وقياس 
سلوك  و التنظيميالإلتزام من كلاًعلاقة بين ديد ال وتح،حو سلوك المواطنة التنظيميةن

ي الإستمرار الإلتزامعلاقة بين وكذلك تحديد ال ،يهمالمواطنة التنظيمية لد
Continuanceالعاطفي الإلتزام و Affectiveوسلوك المواطنة التنظيمية  ، من جهة

  .رىمن جهة اخ
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 الإلتزام من كلاً نحو بيةيجا تتميز بالإوقد وجدت الدراسة أن إدراكات عينة البحث
 متوسطة إرتباط وجود علاقة أثبتت كما ،التنظيمي وسلوك المواطنة التنظيمية

Moderate التنظيمي وسلوك المواطنةالإلتزام بين .  
 العاطفي كمتغير معدل للعلاقة بين الدعم الإلتزامبدراسة أثر ) liu 2009 (ولي قام

 وقد قامت الدراسة ،يمية لدى العمالة المغتربة وسلوك المواطنة التنظ،التنظيمي المدرك
بقياس الدعم المدرك لدى العاملين المغتربين سواء من ناحية الشركة الأم أو الفروع 

 العاطفي الإلتزام موجب معنوي بين إرتباطوجود  إلىالدراسة توصلت  وقد .المضيفة
 معدلاً في العلاقة بين  العاطفي يلعب دوراًالإلتزام كما أن ،وسلوك المواطنة التنظيمية

 ورغم صعوبة تعميم هذه النتيجة .الدعم التنظيمي المدرك وسلوك المواطنة التنظيمية
 إلا أنه يساهم ، التنظيميالإلتزامعتبار سوى جانب واحد من جوانب خذ في الإأ لا تنهالأ

  . سلوك المواطنة والإلتزامكيد العلاقة بين أفي ت
 للعلاقة بين آخراً اًتصور) Lavelle , et al 2009( وآخرون يقدم لاڤيل أخيراًو

 التنظيمي الإلتزامن سلوك أ يرى الباحثون حيث ، التنظيمي وسلوك المواطنةالإلتزام
و الرؤساء أسواء نحو المنظمة (وسلوك المواطنة التنظيمية الذي يتجه نحو هدف واحد 

 بسلوك جرائية ترتبط معنوياًالإن العدالة أ كما ،يجابياًإ ويرتبطان معنوياً) و الزملاءأ
 التنظيمي يعمل كمتغير معدل في الإلتزامن متغير أوضحت الدراسة أ كما .المواطنة

   .جرائية وسلوك المواطنة التنظيميةالعلاقة بين العدالة الإ
        

 
ولى الدراسات التي أ من )Larry and Stella 1991(  لاري وستيلاعد دراسةتُ

حيث  ، التنظيمىالإلتزام وسلوك المواطنة التنظيمية والرضا الوظيفىتناولت العلاقة بين 
 ، التنظيميالأداء  التنظيمي علىالإلتزام و الرضا الوظيفيتأثيرركزت الدراسة على 

ومستويين  ،In role Behaviorيات المرتبطة بالدور السلوك:  منكلاً في متمثلاً
 .OCBO والمستوى التنظيمي ،OCBIالمستوى الفردي  :سلوكيات المواطنة التنظيميةل

  :همهاأ عدة نتائج إلىوقد توصلت الدراسة 
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وهي السلوكيات المرتبطة بالدور  ، التنظيمي الثلاثةالأداءشكال أوجود فروق بين 
IRBالتنظيمية الفردية  وسلوكيات المواطنة OCBI، وسلوكيات المواطنة على مستوى 

 النظري لسلوكيات المواطنة طارسهاما في الإإعد  مما يOCBO،المنظمة ككل 
ن إ وعليه ف، التنظيمي الثلاثالأداءشكال أ بأن يتنبأن الرضا الوظيفي يمكن أو .التنظيمية

 أكثرنه أكما  ،ة بالدور مساهمة في السلوكيات المرتبطأكثرالفرد الراضي يكون 
و على مستوى ألسلوكيات المواطنة التنظيمية سواء على المستوى الفردي ممارسة 
 بينما ، التنظيمي على سلوكيات المواطنةللإلتزام تأثيرلم تثبت الدراسة وجود  و.المنظمة
   .سلوكيات المرتبطة بالدورال على يجابياًإ تأثيركان ال
كتشاف العوامل إو ختبارإب )(Tang & Safwat 1998  وصفوتتانج  قام كل منو

 ، العمر،النوع( المتغيرات الديموجرافية إستخدامالتي تتنبأ بسلوك المواطنة التنظيمية ب
الضغوط  (Nature of Workومتغيرات طبيعة العمل  ) والدخل،مستوى التعليم

 ،)Leaders Behaviorوسلوك القادة   Work Related Stressالمرتبطة بالعمل
 Organization تقدير الذات التنظيمي ،Self Esteemتقدير الذات ( ومتغيرات الميول

Based Self Esteem، خلاقيات العمل البروتستانتية أProtestant Work Ethics، 
 والمتغيرات المرتبطة بالعمل ،)Need for Achievementنجاز  الإإلىالحاجة 

 Organizational التنظيمي لإلتزاما و،job Satisfactionالرضا الوظيفي(

Commitment(. وقد شملت عينة البحث عينة من العاملين في الولايات المتحدة 
 وقد .)مصر والسعودية(وسط خرى من العاملين في منطقة الشرق الأأ وعينة ،الامريكية

ي  والرضا الوظيف،نجاز الإإلى والحاجة ،ن تقدير الذات التنظيميأ إلىتوصلت الدراسة 
ن تقدير الذات أ و، في سلوك المواطنةAltruismالإيثاركانت عوامل متنبأة بعنصر 

 وذلك Complianceزعان والضغوط المرتبطة بالعمل يتنبئان بعنصر الإ التنظيمي
زعان  والإالإيثارظهر متغير تقدير الذات قدرة على التنبأ بعنصري أ و.بالنسبة للعينتين

نجاز  الإإلىكما جاء متغير الحاجة  ،وسطنة الشرق الأ في سلوك المواطنة في عيمعاً
 النتائج أن الرضا أظهرتكما  .زعان في العينة الامريكية والإالإيثاركمتنبأ لعنصرى 

 ولم يتضح وجود علاقة معنوية ،الوظيفي بنوعيه جاء متنبأ بسلوك المواطنة التنظيمية
  .ينلتا العينت التنظيمي وسلوك المواطنة في كالإلتزامحصائية بين إ
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 متغيرات الرضا الوظيفي تأثير بدراسة )Schappe 1998(  سكابىكما قام
ن أ وقد وجدت الدراسة . التنظيمي والعدالة المدركة على سلوكيات المواطنةالإلتزامو

 إرتباط حيث ثبت وجود علاقة ،المتغيرات الثلاث منفصلة تمثل متنبأت بسلوك المواطنة
 هذه المتغيرات تأثيرن ألا إ ،المتغيرات وسلوكيات المواطنةموجبة ومعنوية بين هذه 

في وجود المتغيرات نه أ الإنحدار تحليل نتائج أثبتتفقد  ،ها مجتمعةإستخداميتفاوت عند 
والذي يفسر التباين في  ،اًتأثيرر بك التنظيمي هو العامل الأالإلتزامالثلاثة يكون 

يفي والعدالة المدركة في تفسير التباين في  بينما يفشل الرضا الوظ،سلوكيات المواطنة
   .سلوكيات المواطنة

فقد تميزت بكونها من الدراسات القليلة التي  )Alotaibi 2001(العتيبى ما دراسةأ
و متنبأت أحيث سعت الدراسة لتحديد ممهدات  ،)الكويت(تم تطبيقها في الدول العربية 

 وقد حددت الدراسة مجموعة .لكويتيسلوك المواطنة التنظيمية في القطاع الحكومي ا
ختبار قدرتها على التنبؤ بسلوك المواطنة في ظل الثقافة العربية في من المتغيرات لإ

 Proceduralجراءية الإ( وتتمثل هذه المتغيرات في العدالة التنظيمية ،دولة الكويت
تطبيق  وقد تم . التنظيميالإلتزام و،والرضا الوظيفي) Distributiveوالتوزيعية 

جرائية  من العدالة الإكلاًن أ وقد وجدت الدراسة ، منظمات حكومية٦الدراسة على 
 في اًتأثير أكثرجرائية ن العدالة الإأو ، معنوي بسلوك المواطنةإرتباطوالتوزيعية لهما 

 التنظيمي الإلتزاممتغيري ل بالنسبةوكذا الحال  ،سلوك المواطنة من العدالة التوزيعية
نهما يمثلان ممهدات لسلوك المواطنة لوجود أ الدراسة أثبتت فقد ،يفيوالرضا الوظ

 الإنحدار تحليل إستخدام وعند ، معنوية بين كل منهما وسلوك المواطنةإرتباطعلاقة 
 بينما ،ن العدالة بنوعيها يفسران التغيير الذي يحدث في سلوك المواطنةأوجدت الدراسة 

ن إ وعليه ف،يفسران التغييرات في سلوك المواطنة التنظيمي لاالإلتزامالرضا الوظيفي و
  .العدالة فقط بنوعيها هي التي تتنبأ بسلوك المواطنة

 ,John A. Parnell & William Crandall( وليام و جون منكلاً وتعد دراسة

هدفت و ، على عينة من المديرين المصريينجنبية التي تمتولى الدراسات الأأ) 2003
 التنظيمي وسلوكيات المواطنة الإلتزامبين الرضا الوظيفي و العلاقة  دراسةإلى

 في ظل الثقافة الرغبة في ترك العمل و القراراتإتخاذ والمشاركة في ،التنظيمية
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 الرضا  منكلاً  موجبة معنوية بينإرتباط علاقة وجود الدراسة أثبتتوقد . المصرية
 إرتباطعلاقة كذلك وجود  .يمية وسلوكيات المواطنة التنظ، التنظيميالإلتزام والوظيفي

علاقة ، وعدم وجود  التنظيميالإلتزام بين الرضا الوظيفي وإحصائياًموجبة معنوية 
علاقة  وكذا عدم وجود ، واضحة بين الرضا الوظيفي والرغبة في ترك العملإرتباط
  . القرارات والرضا الوظيفيإتخاذ بين المشاركة في إرتباط
دراستهما ) Feather and Rauter 2004( زر وراوتر فايوعلى نفس السياق قدم 

 Job) و دائمةأعمالة مؤقتة (وحالة العمل عن العلاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية 

Status،مان في العمل  وعدم الأJob Insecurity،والرضا  ، التنظيميالإلتزام و
 أنها و،مانشعورا بالأ أقل المؤقتة ةن العمالأ وقد وجدت الدراسة . وقيم العمل،الوظيفي

ن هناك علاقة أ كما وجدت الدراسة . مشاركة في سلوكيات المواطنة التنظيميةأكثر
 حيث يتجه ،مان في العمل وسلوكيات المواطنة موجبة بين الشعور بعدم الأإرتباط
 الطوعية كنوع من الأنشطة في إيجابية المشاركة بإلىن من العمالة المؤقتة والعامل

 .مان والرضا الوظيفيالشعور بالأ سلبية بين رتباط بينما جاءت علاقة الإ،ثبات الذاتإ
 التنظيمي وسلوكيات الإلتزام بين الرضا وإرتباط الدراسة وجود علاقة أثبتتكما 

  مان ن العمالة المؤقتة رغم شعورها بعدم الأأ وقد وجدت الدراسة ،المواطنة التنظيمية
 . التنظيمي مقارنة بالعمالة الدائمةزامالإلت من أعلى درجة أظهرت أنهالا إ

 بدراسة العلاقة بين الرضا )Foote et al. 2008( وآخرون فووت قام أخيراًو
 وقد ،Self Directed Teams الوظيفي وسلوك المواطنة في فرق العمل الموجهة ذاتياً

ر معدل  التنظيمي كمتغيالإلتزامن المتغيرين وي للعلاقة بين هاذقدمت الدراسة نموذجاً
Moderating سلوكيات ن العلاقة بين الرضا وأعلى  حث البأكد وقد ،بينهما للعلاقة

 وسلوكيات المواطنة التنظيمية علاقة موجبة الإلتزامالعلاقة بين و ،التنظيميةالمواطنة 
 ، التنظيمي يعمل كمتغير معدل في العلاقة بين الرضا والمواطنةالإلتزامن أ و،معنوية

ي  التنظيمالإلتزامكلما زاد مستوى  ف، التنظيميالإلتزام العلاقة في وجود قوة حيث تزداد
   .العكس صحيحكلما زادت العلاقة بين الرضا والمواطنة و
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 
 العوامل التي تؤثر علىن من أهم أالدراسات و  العرض السابق للبحوثيتضح من

 الرضا الوظيفي والعدالة المدركة :يها الدراسات هأثبتتالتي  ،ميةالتنظيسلوك المواطنة 
 أكثر يكون الذي يشعر الرضا أن العامل ون حيث يرى الباحث، التنظيميالإلتزامو

غير ال بينما العامل ،إستعداد للمشاركة في أعمال تطوعية لخدمة الزملاء والمنظمة
المشاركة في أية المبادرة أو دون   المكلف به الإكتفاء بالدورإلى يميلُ ي فهوراض

إدراك العاملين للعدالة في ف ، وكذا الحال بالنسبة للعدالة المدركة.إضافية تطوعية أعمال
 كما أن العامل الملتزم .الطوعية الأعمال إستعدادهم للمشاركة في إلىالمنظمة يؤدي 

 أن أنها التي من ش الطوعيةالأعمالتنظيمياً يتولد لديه الدافع الداخلي للمشاركة في 
  . المنظمةأهدافتساهم في تحقيق 

على أن العدالة في أغلب البحوث والدراسات به إتفاق وفي حين كان هناك شِ
 كان هناك إختلاف على ، بسلوك المواطنةمن التنبؤساسياً يمكن أ مصدراًالمدركة تمثل 

لرضا الوظيفي يمثلُ  البعض أن افيرى . الرضا الوظيفي في التنبؤ بهذه السلوكياتأهمية
الرضا المتغير المستقل ويكون يكون  حيث ،ساسياً لتحقيق سلوك المواطنةأعنصراً 

سلوك ن أي أ ،العكس هو الصحيحخرون أن آ ورأى .سلوك المواطنة هو المتغير التابع
 الذين يشاركون في سلوكيات الأفرادف ،هو الذي يؤدي الى الرضا الوظيفيالمواطنة 

 وبالتالي يكون سلوك المواطنة ، شعوراً بالرضا الوظيفيأكثر  يكونونظيميةالمواطنة التن
 الأبحاث  بعضتأكد وقد ،هو المتغير المستقل والرضا الوظيفي هو المتغير التابع

ذات  (تجاهلم تؤكد الأبحاث أن العلاقة تمثل علاقة ثنائية الإبينما  ،ينتجاهصحة الإ
 سلوكيات المواطنة  لظاهرة الواضح غيرالفهم من  يخلق نوعاً قد الأمر الذي،)ينإتجاه

ثراً بسلوك المواطنة أاً وتتأثير العوامل أكثرأن الرضا الوظيفي يمثل  و خاصة،التنظيمية
 إذا أخذنا في  هذا الفهم غير الواضحدادويز ، الحديثة التي تم الرجوع إليهادبياتللأوفقاً 

 بعض أثبتت حيث ، التنظيميالإلتزامفي والإعتبار العلاقة التفاعلية بين الرضا الوظي
 الإلتزامبثر أ الرضا الوظيفي على سلوك المواطنة يمكن أن يتتأثيرالدراسات أن 

 التنظيمي وسلوك المواطنة الإلتزام العلاقة بين تتأثر حيث ، والعكس صحيح،التنظيمي
  .بالرضا الوظيفي للعاملين
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  : البحثأهمية ١/٢
 الطوعي وخاصة الأداءالأهتمام بنجد أن راسات على ضوء تحليل البحوث والد

 ذلك أن بقاء ،سلوك المواطنة قد حظي بالاهتمامِ الأكبر خلال السنوات الماضية
يعتمد بشكلٍ أساسـى على العاملين الذين لديهم الرغبة إزدهارِها المنظمــات و

تتطلبها طبيعة الإلتزامات والمسؤليات التي والإستعــداد لتجاوزِ الحد الأدنى من 
   .وظائفهم

  نظراً، كبيرة على المستوى التنظيميأهميةوتحتل ظاهرة سلوك المواطنة التنظيمية 
لأهميتها في تحقيق المرونة والقدرة على التكيف مع الظروف المختلفة للمنظمة 

 بالشكل الذي ، للعاملينالإجتماعي ومساهمتها كعامل من عوامل التكيف ،والعاملين بها
وكذلك . موال التي قد تنفق لمساعدة العاملين على التكيففر للمنظمة كثير من الأقد يو

 المكافآت ضرورة رفع مستوى إلىلدورها في زيادة الفاعلية التنظيمية دون الحاجة 
 كبيرة للمنظمات خاصة منظمات المجتمع المدني غير أهميةمر الذي يمثل لأ ا.الأجورو

  . متجددة ومتزايدة مصادر تمويلإلى التي قد تفتقر ،الهادفة للربح
خير أت التكلات التنظيمية مثل مشكلاويعد سلوك المواطنة حلاً للعديد من المش

ن فهم ديناميكية سلوك المواطنة والعوامل إوعليه ف. رتفاع معدل ترك العملإوالغياب و
  .  على رفع مستوى أداء المنظماتثار هامةآن يكون له أيمكن رة فيها ثالمؤ

   الظواهر التي ن سلوك المواطنة التنظيمية منإفكاديمي ى المستوى الأوعل
 - كتمال البناء المفاهيمي والنظري لها إ لعدم بحاث علمية عديدة نظراًألا تزال محط 

 ،يق على البحوث والدراسات السابقةعلى النحو السابق عرضه فى الجزء الخاص بالتعل
حظ بالإهتمام الكافي في الدراسات العربية بوجه لم تن ظاهرة المواطنة التنظيمية أكما 
  .هميتهاأ رغم ، وفي المنظمات المصرية على وجه الخصوص،عام

للمتغيرات   أوسع وأعمق فهمإلى  للوصول محاولة هولىا الح البحث فإن،وعليه
  الوظيفى على متغيرات الرضا بشكل خاص مع التركيز، سلوك المواطنةالمؤثرة على

 الإلتزام العلاقة بين الرضا الوظيفي وخاصة أن دراسة وفهم ،نظيمي التالإلتزامو
 ،الدراسات العربية  يشكل كافى فى لم يتم تناولهاالتنظيمي وسلوك المواطنة التنظيمية

ونمط القيادة على سلوكيات  ثر العدالة المدركةأ على  الدراساتغلبأحيث ركزت 
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 .)٢٠٠٥ ،٢٠٠١شاهين ) (٢٠٠٦، الصباغ ٢٠٠٥ حيدر ،٢٠٠٣حامد (المواطنة 
 إلىضافة إتقديم محاولة  و، في الدراسات العربيةالنقص سد جزء من إلىويسعى البحث 

   . العلاقة بين هذه المتغيراتإتجاهالبنيان النظري من خلال تحديد 
  مشكلة البحث وهدفه ١/٣

 ة طبيعالتنظيمي علىلتزام تحديد تأثير الإ "مشكلة البحث فى التعبير عن يمكن 
   " التنظيميةالعلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة

 التنظيمى على العلاقة بين الرضا الإلتزام  تحديد وقياس أثرإلىيهدف البحث و
 :وتحقيق هذا الهدف يتطلب الآتى ،ات المواطنة التنظيميةيوسلوك الوظيفى

 المواطنة تحديد المتغير المستقل في العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك ١/٣/١
  .التنظيمية

على العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك التنظيمى  الإلتزامثر أتحديد  ١/٣/٢
  . التنظيميةالمواطنة

 فروض البحث ١/٤

  :ختبار الفروض التاليةإ من خلال السابقة هدافلأ ايمكن تحقيقو
   .يةسلوكيات المواطنة التنظيم و الرضا الوظيفي علاقة طردية معنوية بينتوجد - أ 

 التغير في مستويات الرضا الوظيفي يفسر التباين في سلوكيات المواطنة - ب 
   .التنظيمية

 العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوكيات المواطنة  من التنظيمي يعدلالإلتزام -ج 
  . التنظيمية

  واجراءاته البحثيةمنهج ١/٥
 

 حيث يهدف ، لموضوع البحث إذ يعتبر مناسباً، المنهج الوصفي التحليليإستخدامتم 
 من خلال تحديد وتحليل وتفسير العوامل ، وصف الظاهرة والتعرف على مكوناتهاإلى

  .المؤثرة فيها
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 
  :مكتبيةالدراسة  ال١/٥/٢/١

لوظيفي  مفاهيم الرضا االحديثة التي تناولتوالدراسات  البحوثعلى  طلاعتم الإ 
 والعلاقات ، بهدف تحديد أهم مكوناتها، التنظيميالإلتزاموسلوك المواطنة التنظيمية و

المقاييس   وكذلك التعرف على أهم، والتعرف على كيفية تفسير هذه العلاقات،بينها
   .المستخدمة لقياسها

  :الدراسة الميدانية ١/٥/٢/٢
لعلاقة بين الرضا الوظيفي  وتحليل ا وقياس تحديدإلىالميدانية  الدراسة تهدف

 الإلتزامثر أ وكذلك تحديد ، العلاقة تلكإتجاه المتغير المستقل وتحديدل ،وسلوك المواطنة
وذلك من خلال ،  وقوة العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنةإتجاهالتنظيمي على 

  .الإستقصاء أسلوب إستخدام
   :جمع البيانات أسلوب ١/٥/٢/٢/١

 وذلك من خلال تصميم قائمة ، لتحقيق فروض البحثالإستقصاءسلوب  أإستخدامتم 
  : روعي فيها ما يليإستقصاء

 من مرة لقياس كل متغير من أكثر إختبارهاعتماد على مقاييس علمية تم الإ 
ختبار الصدق إعادة إعتماديتها بشكل مبدئي، ثم إمتغيرات البحث لضمان صدقها و
 .والثبات في ضوء البيئة المصرية

  ووضع العبارات باللغتين ، اللغة العربيةإلىتم ترجمة عبارات المقاييس المختارة 
هذا ولم تتطلب . دقة الإستجابة لضمان الإستقصاءالعربية والإنجليزية في قائمة 

 . للمقاييسالأصليةية تغييرات جوهرية في العبارات أجراء إعملية الترجمة 

 غلب أ في الدرجاتيكرت الخماسي عتمدت المقاييس المستخدمة على مقياس لإ
النوع (ناول البيانات الشخصية للمستقصى منه ــتتسئلة التي لأ فيما عدا ا،سئلةلأا

 .)سنوات الخبرة / المستوى الوظيفي/ 

  :  قياس متغيرات الدراسة١/٥/٢/٢/٢
 : وهي، مقاييس فرعية تقيس متغيرات البحث٣تضمن يتم تصميم المقياس ل



 - ٤٢٦ -

 مقياس )The Generic Job Satisfaction Scale( ونلد كداالذي طوره م
الذى و ،لقياس الرضا الوظيفى) Macdonald & MacIntyer 1997(ماكينتر و

 ،٣٧ ،٣٢ ،٢٧ ،٢٢ ،١٧ ،١٢، ٧ ،٢تعبر عنها العبارات ( عبارات ١٠يتكون من
٤٥ ،٤١(. 

 لسلوكيات المواطنة أورجن و كونفسكيمقياس )Konovsky & Organ 1996(، 
 :وهي عبارة ١٥من خلال  ، الخمسة للمواطنة التنظيميةبعادقيس الأالذي ي

 الإيثار Altruism  ٤ وتعبر عنه العبارات(ات  عبار٣وتم قياسها من خلال ،
١٤، ٩( 

  يقظة الضميرConscientiousness  وتعبر ( ات عبار٣وتم قياسها من خلال
 .)٢٩، ٢٤، ١٩عنه العبارات 

  الروح الرياضيةSportsmanship  تعبر  ( عبارات٥ويتم قياسها من خلال
 .)٤٩ ،٤٨ ،٤٢ ،٣٩ ،٣٤عنه العبارات 

 الكياسة Courtesy ٤٣تعبرعنها العبارات ( ويتم قياسها من خلال عبارتين، 
٤٧(. 

  صدق المواطنةCivic Virtue  تعبرعنها  (عبارتينويتم قياسها من خلال
 .)٤٦ ،٤٤العبارات 

 مي التنظيللإلتزام آلان وماير مقياس) Allen & Meyer 1996 (٢٤يتكون من و 
 :وهي )لكل بعد بثمانية عبارات ( التنظيميللإلتزام الثلاث بعادعبارة تقيس الأ

 العاطفي الإلتزام Affective Commitment ) ٦ ،١تعبر عنه العبارات ،
٢٦ ،٢١ ،١٦ ،١١(. 

 الإستمراري الإلتزامContinuance Commitment ) ٣تعبر عنه العبارات، 
٢٨ ،٢٣ ،١٨ ،١٣ ،٨(. 

 المعياريالإلتزام Continuance Commitment   ) ٥تعبر عنه العبارات، 
٣٠ ،٢٥ ،٢٠ ،١٥ ،١٠(. 
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   صدق وثبات المقياس١/٥/٢/٢/٣
 من  ، من صدق التكوين الفرضي للمقاييس المستخدمةأكد تم الت:صدق المقياس

 والتي ، للمقياسمع الدرجة الكليةتساق الداخلي للعبارات خلال حساب صدق الإ
 وقد جاءت النتائج . لكل عبارة مع الدرجة الكلية للمقياسرتباطيحددها معاملات الإ

 :كما يلي

  لعبارات المقاييس الفرعيةرتباطمعاملات الإ) ١(جدول 

  رتباطالإ مدى معاملات  المقياس
 اتمستوى

  المعنوية
  ٠,٠٥ – ٠,٠١  ٠,٦٧٢ إلى ٠,٥٢٦من   سلوكيات المواطنة التنظيمية

 ٠,٠١  ٠,٧٨٤ إلى ٠,٦٠١من   الرضا الوظيفي

 ٠,٠٥ – ٠,٠١  ٠,٧٨٠ إلى ٠,٥٠٨من    التنظيميالإلتزام

 بحساب معامل الثبات ، من ثبات المقياس المستخدمأكدتم الت :ثبات المقياس 
ويوضح الجدول التالي .  وسبيرمان وجاتمن، الفاكرونباخإستخدامبالتجزئة النصفية ب

 :ياس الكلي والمقاييس الفرعيةمعاملات الثبات للمق

  ) ٢(جدول 
 )معامل الفاكرونباخ وسبيرمان النصفي(معاملات ثبات المقاييس الفرعية 

  المقياس
معامل 

  الفاكرونباخ
معامل سبيرمان 

  النصفي
مستوى 
  المعنوية

  ٠,٠٥  ٠,٨١٧  ٠,٧٨٦  اجمالي المقياس
  ٠,٠١  ٠,٨٤٨  ٠,٧١٤  مقياس المواطنة التنظيمية

  ٠,٠٥  ٠,٨٧٦  ٠,٧٨٥  الوظيفيمقياس الرضا 
  ٠,٠٥  ٠,٩٠٠  ٠,٧٧٠   التنظيميالإلتزاممقياس 
 

 
التي تقدم  ،أو ما يعادلهاالجامعات المصرية الخاصة جميع يتمثل مجتمع البحث في 

  :عددها خمس جامعات هي والمعتمدة )MBA(برنامج الماجستير المهني 
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 مريكيةالجامعة الأ .  
 لمانيةة الأالجامع .  
 الإداريةللنقل البحري والعلوم   العربيةكاديميةالأ.   
 كاديميةالعربية للعلوم المصرفيةالأ . 

 الإداريةكاديمية السادات للعلوم أ .  
الذان  الإداريةكاديمية العربية للنقل البحري والعلوم لمانية والأالجامعة الأ ختيارإتم 
في برامج الماجستير عدد الطلاب المسجلين   لكبرمن حجم المجتمع نظراً% ٤٠يمثلان 
 مناسبة كثرنه الأأساس أختيار هذا المجتمع على إوقد تم  .فيهما) MBA(المهني 

 وهذا ما تم في العديد من ،)ةالإجتماعي فهم الظواهر إلىالتي تهدف (للبحوث الاساسية 
  :ثالتم الرجوع إليها، وهي على سبيل المالتي الحديثة   الأجنبيةبحاثالأ
 Mark C. Bolino, et al , 2009  
 Larry J. William & Stella E. Anderson 1991 
 James M. Wilkerson et al , 2008 
  Joy H. Karriker, 2009  & Margaret L. Williams 
 William H. Turnley, et al,  2003 

 عدة مزايا MBAبرنامج الماجستير المهني طلاب منويحقق المجتمع المختار 
  :منها
  التحكم في عوامل المناخ (تحييد العوامل التنظيمية المرتبطة بالمناخ التنظيمي

 إلىنتماء المبحوثين  لإ نظراً،ن تؤثر على متغيرات الظاهرةأالتي يمكن ) التنظيمي
 .، مما يعطي فرصة أكبر لتعميم النتائجمنظمات مختلفة وصناعات مختلفة

 المقاييس التي تندرج تحت مقاييس التقييم بحاث التي تعتمد على تستخدم في الأ
ات إتجاهستجابات حيث تقيس الإ ،Self Report Measurementsالذاتي 

 . رؤساءهم آراءإستقصاء إلىفراد دون الحاجة أالمبحوثين ك

 ن الخلفية أ كما ،ستجاباتهمإمكانية الرجوع المتكرر للمبحوثين ومناقشتهم في إ
 الإستماراتستجابات مما يقلل من  دقة في تحديد الإأكثرالعلمية للمبحوثين تجعلهم 

 .ستجابات المتوسطة الإإلىستجابات ذات الميل يقلل من الإ و،غير الصحيحة
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في برامج الماجستير المهني عداد الطلاب المسجلين أوقد تم الحصول على حصر ب
  : وبحيث تتوافر فيهم الخصائص التالية،٢٠١٠-٢٠٠٩للعام الجامعي 

 ليس بعض الوقت وحدى المنظمات عمل متصلإلطالب يعمل في أن يكون ا. 

 ان لا تقل فترة الخبرة السابقة في الوظيفة الحالية عن ثلاث سنوات. 

  :كما يليوبناء على هذه الخصائص كان حجم المجتمع 
 طالب٦٠٠(لمانية الجامعة الأ (  
 طالب٨٥٠ (الإداريةكاديمية العربية للنقل البحري والعلوم الأ (  

  : حجم العينة١/٥/٣/١
  قوامهامج الماجستير المهنيتم سحب عينة عشوائية من الطلاب المسجلين ببرنا

  :تحديد حجم العينةل التاليةمعادلة التطبيق بناء على  ٣٠٤

  

  
  

  ٣٠٤ وبذلك يكون حجم العينة
  : نوع العينة١/٥/٣/٢

سلوب ألى عتمدت الباحثة في توزيع حجم العينة على مفردات مجتمع الدراسة عا
دارة الدراسات العليا في إ بمعرفة الإستقصاء إستماراتوقد تم توزيع  ،العينة العشوائية
 الصحيحة الإستماراتوقد بلغ عدد المستجيبين و .خذ موافقة الطلابأالجامعات بعد 

 بنسبة ) من الأكاديمية البحرية١٥٠ و استمارة من الجامعة الألمانية٨٠ (ستمارةإ ٢٣٠
 وقد جاء .من حيث سلامة النتائجة الإجتماعيفي البحوث عدل مقبول وهو م% ٧٢,٦

ويوضح الجدول التالي توزيع العينة . ١٩٩عدد الذكور  و،٣١عدد الإناث في العينة 
  .وفقا للبيانات الشخصية التي تضمنتها إستمارة الإستقصاء
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  خصائص العينة) ٣(جدول 
  أناث  ذكور  الخاصية   أناث  ذكور  الخاصية 

  سنوات الخبرة في العمل الحالي  توى الإداريالمس
 سنوات وأقل من ٣أكثر من   ١٥  ١٤٦  الإدارة التنفيذية

   سنوات٥
٢٠  ١٣٠  

 سنوات وأقل من ٥أكثر من   ١٦  ٥١  الإدارة الوسطى
   سنوات٧

١١  ٦٢  

 سنوات وأقل من ٧أكثر من   -  ٢  الإدارة العليا
   سنوات٩

٦  -  

  -  واحد   سنوات ٩أكثر من   
  

 
عتمدت الباحثة في تحديد الأساليب الإحصائية المستخدمة على طبيعة البيانات ا

 .SPSS V(حصائي  برنامج التحليل الإإستخدام وقد تم ،إختبارهاوالفروض المطلوب 

   : فية وتمثلت الأساليب المستخدم،)19
 وتتضمنساليب الوصفيةالأ : 

 رف على خصائص عينة البحثالتكرارات والنسب المئوية للتع .  
 العام لكل تجاهنحراف المعياري للتعرف على الإالمتوسط المرجح والإ 

 .متغيرعلى حدة

 الأساليب التحليلية وتتضمن: 

 الثبات والصدق اتختبارإ(Reliability Test)  ثبات صدق و لحساب درجة
خ ومعامل معامل الفاكرونبا ورتباط معاملات الإإستخدامللمقاييس المستخدمة، ب

 . سبيرمان النصفي

 رتباطتحليل معامل الإ Pearson Correlation Coefficient لتحديد علاقة 
 . بين متغيرات الدراسةرتباطالإ



 - ٤٣١ -

 ختبار تحليل التباين إ)Two- Way Analysis of Variance( لمعرفة معنوية 
 .الفروق بين عدة متوسطات

  المتدرج المتعددرالإنحدا الخطي البسيط، وتحليل الإنحدارتحليل  Simple 

and Stepwise Multiple Regression، لمعرفة طبيعة وقوة العلاقة 
  .ة التفسيرية للمتغيرات المستقلةوالقدر
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  المبحث الثاني
   للبحث المعرفيطارالإ

  
   سلوك المواطنة التنظيمية٢/١

ظم كبر وراء معلأ ولا يزال الهدف ا Job Performance الوظيفيالأداءلقد كان 
 الأداءهتمام من النظرة التقليدية التي تركز على  الإ هذاقد تطور و.الإداريةبحاث لأا

شكال جديدة من أهتمام بلإ اإلى ،المرتبط بالوظيفة وطبيعة الدور الذي يؤديه العاملين
وسع يشارك أ إطار إلى ، التقليدي للعملطارن الإمشكال تتميز بخروجها لأ هذه ا،الأداء

 ظهر وقد .داء المنظمة ككلأضافية تدعم إنشطة أ بروح التطوع في فيه العاملين
 Chesterعمال أ من ء بد،الإداريةشكال الجديدة في الدراسات  بهذه الأهتمامالإ

Bernardالتنظيمي، وكذلك الأداءساس لرفع أ التي تناولت مفهوم الرغبة فى التعاون ك 
ة في الإجتماعي هشاشة النظم  أن السبب وراءإلى الذي أشار Katz (1966)أعمال 

نظمة عتمادها بصورة كلية على الأإ هو ،Fragile Social Systemsالمنظمات 
 المرونة إلى ممايجعلها تفتقر ،واللوائح الرسمية التي تحدد الأدوار المطلوبة من العاميلن

دع طلاق روح السلوك المبإن الحل لهذا الجمود هو أوالتماسك المطلوب بين العاملين، و
و التعاون البناء مع أ يجابيةفكار الإ والذي يبنى على التطوع سواء بالأ،والتلقائي للعاملين

 وغيرها من السلوكيات ،ت العاملين والمنظمةكلاالزملاء، والبحث عن حلول لمش
  . يجابيةالإ

 مع نهاية الإدارية في البحوث الطوعيةهتمام بهذه السلوكيات قد تزايد الإو
 السلوكيات التي إطار السلوكيات التنظيمية من تخرج حيث ،اية الثمانينياتوبدالسبعينات 

وبالتزام يتشابه مع وسع يشارك فيه العاملين بروح تطوعية، أ إطار إلىترتبط بالدور 
 بغض النظر عن المقابل الذي يحصل عليه ،جل وطنهأالتزام الجندي الذي يضحي من 

 The Goodفرزت مصطلح الجندي الطيب أمن هذه التضحيه، وهذه الروح هي التي 

Soldier"" ،  وباتمنأورجن من كلاًالذي ظهر في بدايات الثمانينيات على يد  Organ 

& Batman 1983)(، تحت مسمى ، الحياة التنظيميةإلىدخلا مفهوم المواطنة أ حيث 
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، Organizational Citizenship Behavior (OCB)سلوك المواطنة التنظيمية 
 ، تحسين مناخ العملإلى التي يقوم بها العاملين وتؤدي الطوعية الأنشطة به عن ليعبرا

ن ترتبط بمهام العمل أ دون ،الإنتاجيةزيادة الفاعلية  و،ةالإجتماعيوتدعيم الروابط 
  .الأجورو أ بنظم الحوافز إرتباط ودون الأصلية

  كانفي بداياته المواطنة التنظيميةسلوكيات  ظهور مفهوم نأومن الجدير بالذكر 
ول ظهور لمصطلح سلوك المواطنة في أ بالرضا الوظيفي، فقد كان - ولايزال- مرتبطاً
ن عدم ثبوت علاقة السببية بين الرضا الوظيفي أى أالذي ر ،١٩٩٧ عام Organدراسة 

 هذا ،خر يمثل حلقة الوصل بين المتغيرينآ وجود عنصر إلى التنظيمي يرجع الأداءو
 الرضا عن العمل على تأثير كيفية حيث حاول دراسة ،المواطنةالعنصر هو سلوك 

 هذه تأثيربالتالي  و،نشطة تطوعيةأ للمشاركة في مدى الإستعدادو ،السلوك الفردى
  .على الفعالية التنظيميةالسلوكيات 

 
  فقد عرف أورجن،ةمفهوم سلوك المواطنة التنظيميلالعديد من التعريفات دمت قُ

(Organ1988) بأنه سلوك فردى لا يدخل ضمن المتطلبات " سلوك المواطنة
 ولا يرتبط بشكل مباشر أو رسمى بنظم المكافآت ،المفروضة فى الوصف الوظيفى

 وهو هنا ." زيادة الفعالية التنظيميةإلى ويؤدى فى مجمله ،المعمول بها فى المنظمة
، الأجور هذه السلوكيات بنظم الحوافز وإرتباط عدم :ماساسيتين هأيركز على خاصيتين 

  .ها على الفاعلية التنظيميةتأثيرو
 ;Williams et al. 1999; Zulaiha Bt. Ahmed. 2006)(كما يعرف اخرون 

Simon Lloyd et al. 2009)(  يجابي تطوعي غير إنه سلوك أسلوك المواطنة على
  . ويساهم في زيادة فاعلية التنظيمية،رسمي
مباشر بشكل السلوك الذى لا يرتبط "بأنه فيعرفه  (Borman 2004)ما بورمن أ

جتماعى  ولكنه يعتبر هام لأنه يدعم السياق التنظيمى والإ، والمهام الرئيسيةالأنشطةب
 وهو بذلك يوسع المفهوم ." والذى يستخدم كعامل مساعد على إنجاز المهام ،والنفسى
  .سي لسلوكيات المواطنة التنظيمية والنفالإجتماعي تأثيرليشمل ال
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المواطنة  سلوك (Turnipseed & Rassuli, 2005)ويعرف تيرنبسيد وروسلي 
ستثمار في تشجيع الزملاء على الإ و،نتقادهاإالدفاع عن المنظمة عندما يتم " نه أعلى 

 لا  ناقصاًبالتالي يمثل تعريفاً و،شكال سلوك المواطنةأوهما هنا يركزان على " المنظمة 
نهم يقدمون إ ف(Daniels et al. 2006)ما دانيل وزملائه أ. يوضح طبيعة هذا السلوك

" السلوك الذي يتعدى التوقعات الروتينية"  حيث يتمثل سلوك المواطنة في ،وسعأ اًتعريف
  .هتأثيرو أدون تحديد لطبيعة هذا السلوك 

 على يجابياًإثر السلوكيات التي تؤ "أنها فيرى (Poncheri, 2006)أما بونشير 
ن يضم داخله السلوكيات المرتبطة أن هذا التعريف يمكن ألا إ". عضائهاأو أالمنظمة 

يجابي لهذه ثر الإن تركيز التعريف على الأألا إيضا غير المرتبطة بالدور، أ و،بالدور
الذي يعرف بسؤ  و، الشكل السلبي لسلوكيات المواطنةإطارالسلوكيات يخرج من 

  .Organizational Misbehaviorمي السلوك التنظي
تفاق تام بين العلماء والباحثين على تعريف إنجد   لاالإداريةغلب المصطلحات أوك

تفاق على الخصائص العامة لسلوكيات إن هناك شبه ألا إ ،سلوك المواطنة التنظيمية
  :المواطنة، ويمكن تحديد هذه الخصائص في

 ب أو عقاب ثواها لا يترتب علية طوعييات سلوكأنها (Organ 1998 ,Organ & 

Podsakoff & Mackenzie 2006(. 

 الدور التقليدي للوظيفيإطارج عن نه يخرأ  (Batman & Organ, 1983. 

David & Thomas,2008, Van Dyne et al 1994)(. 

 ات تجاهبالتالي فهو يرتبط بعوامل الشخصية والإ و،نه ينبع من داخل الفرد نفسها
  Henry moon et al, 2008, Hossam Abu Elanain 2007)نحو العمل

(Konovsky & Organ 1996. 

 لا -  تمثل سلوكيات طوعيةأنها رغم -  فالسلوكيات السلبية،يجابيةالإبنه يتصف أ 
 .(Eran Vigoda-Gadot, 2007) تندرج ضمن سلوكيات المواطنة التنظيمية

لسلوكيات المواطنة  Organ تعريف أورجن وفي هذا السياق يتبنى البحث الحالي
  .الذي يتضمن خصائص سلوكيات المواطنة ويعتبر الأساس للعديد من الباحثين
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  تحسينها علىتأثير و سلوكيات المواطنةأهمية العديد من الدراسات أظهرتوقد 
 الأجور زيادة الموارد المخصصة للرواتب وإلىمن خلال تقليل الحاجة  ،داء المنظمةأ

اً تأثير وأهمية أكثر أغراض إلىتوجيه هذه الموارد والقدرة على للحفاظ على الوظائف، 
إنتاجية العاملين والمديرين،  وتعمل سلوكيات المواطنة على تحسين .الإنتاجيةعلى 

 ، بين أعضاء فريق العمل ومجموعات العمل المختلفةالأعمالوالمساعدة فى تنسيق 
وتحسين قدرة  ،(Carmen et al 2004) هتنمية ولاء و، العميل بالمنظمةإرتباطوزيادة 

 المنظمة على جذب والحفاظ على العمالة الجيدة من خلال زيادة جاذبية المنظمة
Podsakoff et al.2000)(.  

نظم ب لا ترتبطمن كونها سلوكيات المواطنة التنظيمية  الحقيقية لهميةوتنبع الأ
 تعدى حدود المطلوب وفقاًت المواطنة التنظيمية  لكون سلوكيات نظراً،الحوافز التقليدية
 .محاسبة العاملين على عدم القيام بها نه من غير الممكنإ ف، وبالتاليللدور الرسمي

 الإنتماءنتماء الفرد للمنظمة ومدى قدرة هذا إقتناع وإوترتبط سلوكيات المواطنة بمدى 
ءه تضحية بأداء دوره الرسمي في سبيل خدمة زملاللحيان على دفع الفرد في بعض الأ

  . العامة على مستوى المنظمة ككلهدافالأ  أو في سبيل خدمة بعض،أو رؤساءه
سلوكيـات المواطنة ولم تغفل الدراسات عن بعض الجوانب السلبية المحتملة ل

تي الوقت المخصص لسلوكيات المواطنة على حساب أن يأحتمال إمن حيث  ،التنظيمية
 إلىيؤدى مر الذي قد لأ ا،(Bergeron 2007)الوقت المخصص لأداء المهام الوظيفية 

شتراك  عن الإ– مع الوقت – الأفراد ومن ثم قد يحجم ، الدخل للأفرادإلىنخفاض إجمإ
ى الجانب المظلم للجندي م ما يسإلى وقد لفت البعض النظر .فى سلوكيات المواطنة

، حيث قد تنبع سلوكيات المواطنة من Dark Side of Good Soldier Theالطيب 
و من رغبة في أ ،مام رؤساءهمأنفسهم بصورة جيدة أظهار إفراد في بة داخلية للأرغ

عمال أ ومع الوقت قد يطيعون الرؤساء في ، لمصلحة شخصيةرضاء الرؤساء سعياًإ
هو ما يسمى بالسلوك  وعمال خارج المنظمة،احيانا أ العمل نفسه وإطارتخرج عن 

 من مصلحة شخصية ورغبة غير الذي ينبع ،Compulsoryجباري و الإأالقصري 
داء أن ينعكس ذلك على أومن الممكن . (Eran V. Gadot 2008)حقيقية في المساهمة 
 عن جدوى هذه السلوكيات الطوعية  الذهنإلى  مما يدفع بتساؤل،المنظمة بشكل سلبي
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 Mark Bolino et al)(نجاح المنظمة إدون وجود رغبة حقيقية في المساهمة في 

2009.   
شكال ا تحديد ون حاول الباحث،محاولة لفهم سلوكيات المواطنة التنظيميةوفي 

 حوالي إلىوصلت  في عدة صور )٢٠١٠ فاطمة .االلهجاد( سلوكيات المواطنة التنظيمية
  :منها كلاً ش٣٥
 من العمل الرسمى التطوع لأداء مهام ليست جزء. 

  ذلكىإلتقديم جهد إضافى لأداء المهام بنجاح عندما تدعو الحاجة . 

 التعاون مع الآخرين ومساعدتهم فى العمل. 

 داء مهامهمأحلال مكان الزملاء الغائبين والإ. 

 طول في العمل دون أستعداد لقضاء وقت  بالمواعيد في الحضور مع الإالإلتزام
 .مقابل مادي

 تنظيف مكان العمل. 

  يصادق علىendorsing ويدعم supporting ويدافع عن defendingهداف الأ 
 .لتنظيميةا

 في الموعد المحددنتهاء من العمل دائماًالإ . 

  توافق معهميإتباع القواعد التنظيمية والإجراءات حتى ولو لم. 

 التنظيميةهدافوالتدعيم والدفاع عن الأ . 

 التغاضي عن بعض المضايقات التي قد تظهر في مكان العمل ومحاولة حلها بود. 

 اللوائح وتقبل التغيير الذي قد يطرأ على النظم. 

 هاإتخاذستشارة الزملاء في القرارات التي قد تؤثر عليهم قبل إ. 

 المنظمة ككل ودارةمتابعة نتائج العمل في الإ.  
 

في سلوكيات المواطنة شكال أتصنيف لأهم وضع  إلى التوصل ونحاول الباحث
وجد العديد من التصنيفات يو .طنة التنظيميةسلوك الموا عامة لاًأبعاد تمثل ،مجموعات

   .التى تم تطويرها لسلوك المواطنة التنظيمية



 - ٤٣٧ -

 Eran V.Gadot,et al( المواطنة التنظيمية بعادلأ بعاد ثنائي الأقدم البعض تصنيفاً

2007; Podsakoff et al 2009)( إلى وفقا للهدف من هذه السلوكيات حيث تقسم:  
 الأفراد نحو هةمية الموجسلوكيات المواطنة التنظي OCB-I،  وهي السلوكيات التي

 Organوهو ما عبر عنه ، خرين من الزملاء في المنظمة مساعدة الأإلىتهدف 

 .Altruism) (Sangmook Kim, 2006 الإيثار بسلوك 1983

 للمنظمة هةسلوكيات المواطنة التنظيمية الموج OCB-O، وهي السلوكيات التي 
وهو ما  ،الأفرادها بغض النظر عن أهدافنظمة في تحقيق  مساعدة المإلىتهدف 

 General Compliance. (Sangmook Kim, 2006)عبر عنه بسلوك الطاعة 

شكال المختلفة ن تندرج تحته الأأويمكن  ،عمومية و شمولاًكثرويعد هذا التقسيم الأ
مرونة نه يحقق أ كما ،)(Smith, Organ & Near 1983 لسلوك المواطنة التنظيمية

 ،في دراسة هذه النوعية من السلوك والسلوكيات المرتبطة مثل سوء السلوك التنظيمي
ي سلوك يتم داخل ان إ ف)Settoon, 2004( و)Tepper et al,2004(وكما يرى 

 .الأفرادو أليه من منظور توجهه نحو المنظمة إالمنظمة يمكن النظر 

 أكثر تقديم تصنيفات إلىاحثين  توجه بعض الب، لعمومية التصنيف الثنائيونظراً
 Organ قدمه  وتراوحت بين التصنيف الخماسي الذي،كبرأ وذات تقسيمات تحديداً

  :تمثل فيويمواطنة التنظيمية ال بعادلأ (1988)
  .نجاز مهام مرتبطة بالعملإويقصد به مساعدة الزملاء في  :Altruism الإيثار -أ

عدى الحد الأدنى تسلوك تطوعي يهو  و:Conscientiousnessمراعاة الضمير  - ب
أوقات إضافية دون اجر، إتباع  مثل العمل(ام الدور الرسمي الذي يقوم به الفرد مهل

 .)اللوائح بدقة

رغبة الفرد في القيام بالمهام المطلوبة   وهي:Sportsmanshipالروح الرياضية  -ج
 .منه تحت أي ظروف ودون أي شكوى أو تذمر

 حل المشاكل بين العاملين وبينهم وبين إلىسلوك يهدف  وهي :Courtesyالكياسة - د
 .العملاء
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 المشاركة دفسلوكيات يقوم بها الفرد بهوهي  :Civic Virtueقيم المواطنة  - ـ ه
 .تقديم المقترحات التي تفيد المنظمة مثل(هتمام بأمرها  والإ،بفاعلية في المنظمة

 )الدفاع عن سمعة المنظمة الخ

) (Podsakoff et al 2000  تصنيف سباعي قدمهإلىات التصنيفتسعت إو
  :ويتضمن

 من الإيثاروهي تعبير عن  :Helping Behaviorالرغبة في مساعدة الاخرين  - أ 
 .خلال التوجه نحو مساعدة الغير

  Sportsmanshipالروح الرياضية  - ب 

أفكار وهو عبارة عن التوحد مع  :Organizational Loyaltyالولاء للمنظمة   -ج
السلوك الموجه نحو حماية المنظمة ودعمها  ويشمل هذا البعد ،وقادتها المنظمة

  . وخارجياًوالدفاع عنها داخلياً

 أهدافسلوك موجه لتحقيق  وهو: Organizational Complianceسلوك الطاعة  - د
بعد وفقا لهذا ال و،من خلال الحفاظ على القواعد العامة والتقاليد التنظيمية ،المنظمة

قبول جميع لوائح ونظم المنظمة والتوصيف الوظيفي والتدرج ن الفرد يقوم بإف
   .العاملين الرئاسي وسياسات

 حيث يتضمن ،نعكاس لبعد مراعاة الضميرإوهو  :Individual Initiative -  ه
 التي يقوم بها الفرد بوازع داخلي يتعدى حدود المطلوب منه الطوعيةالسلوكيات 
   .في المنظمة

  .Civic Virtueقيم المواطنة  - و
وهي الجهود التي يبذلها الفرد لتنمية مهاراته  :Self- Developmentتنمية الذات  - ز

  .ومعارفه
 أثبتتوقد  ، التصنيفات قبولاًأكثرالخماسي  ووبوجه عام يمثل النموذجان الثنائي

ثقافية  للتطبيق على عدد من البيئات ال الخماسيالدراسات صلاحية هذا التصنيف
وروبية الأ، و(Kutsad & Tasdon 2009) والتي منها البيئة التركية ،المختلفة

)(Pascal 2009;Michael F. et al 2009، وفي بعض الدول العربية مثل الكويت 
(Alotaibi 2001).   
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يمكن وعليه  .يتبنى البحث الحالي التصنيف الخماسي لما له من قدرة على التحليلو
  :تي الآلخمسة لسلوكيات المواطنة في ابعادتحديد الأ

  صدق المواطنةCivic Virtue:  يعبر صدق المواطنة على التداخل والمشاركة
تمر على المستجدات في المنظمة مسطلاع الوهو يعني الإ. السياسية في المنظمة

 حضور يضاًأ وهذا يشمل .و القواعدأوالتطورات الحديثة في السياسات 
 الأنشطةحاطة بالإولكترونية، و الإأ الرسائل البريدية إلىة ستجاب والإ،جتماعاتالإ

  .)Fassina et al. 2007(حداث التي تتم في المنظمة والأ

 الإيثار Altruism:عبر عن سلوكيات طوعية ي و وهVoluntary 
 ، تتوجه نحو مساعدة الزملاء في المهام المرتبطة بالعمل،Discretionaryختياريةإ
 .Nadim J. et al 2004; Fassina et al)ت التنظيمية كلاو في مواجهة المشأ

2007; Yilmaz O. Bokeoglu 2008).(. وقد لا تقتصر هذه السلوكيات على 
 وفي .(Bolino 1999) يضاًأ مساعدة الرؤساء إلى بل وتمتد ،مساعدة الزملاء فقط

 . خرينتحديد كيفية مساعدة الأ و يرتبط بالتعاونالإيثارن سلوك إهذا السياق ف

  يقظة الضميرConscientiousness: ،ويقصد بها الخروج عن ما هو متوقع 
 ،و تخطي المعايير الموضوعة بدافع شخصيأ التفوق على إلىالسعي بمعنى 

  العامزعانالإ ويطلق البعض على هذه السلوكيات .حساس داخلي بالمسؤليةإبو
General Compliance، حترامه إللعمل و والذي ينبع من تكريس الفرد نفسه

 ;Nadim J. et al 2004)دنى المطلوب  من الحد الأأكثرلسياسات العمل 

Fassina et al. 2007; Yilmaz O. Bokeoglu 2008(.  

  الروح الرياضيةSportsmanship: ستعداد العاملين للتغاضي عن إ تعبر عن
عباء لأتقبل ا و،وقات العمل اليوميةأت الصغيرة التي قد تحدث خلال كلاالمش
ضافية إعباء أية أخرون يتزمرون من ن الأأضافية البسيطة دون تزمر، في حين الإ

ن العاملون الذين يتمتعون بالروح الرياضية يتجنبون المشاعر إ. مهما صغرت
  .(Bolino 1999)ية سلوكيات سلبية أ وبالتالي يتجنبون ،السلبية في العمل

 الكياسة Courtesy: ت التي قد يثيرها كلاة تجنب المشتتعلق الكياسة بمحاول
و  أ، التي قد تحدث نتيجة لسؤ التفاهمالمشكلاتي هي محاولة منع أ. خرونالآ
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و نتيجة مواقف معينة بين أنتيجة لبعض القرارات التي قد لا يقبلها الزملاء، 
 في العمل مشكلاتوغيرها من المواقف التي قد يتولد عنها .. .الرؤساء والزملاء

(Bolino 1999). 

  الرضا الوظيفي ٢/٢
ات تمثل تجاهات العامة للفرد نحو منظمته، هذه الإتجاه الإعنالرضا الوظيفي يعبر 

ات عن نفسها في شكل تجاهتعبر هذه الإ و.حكاماً على خصائص معينة في المنظمةأ
يرتبط الرضا الوظيفي بتوقعات الفرد عن  و.شياء معينة في المنظمةأمشاعر طيبة نحو 

ى مطابقة الواقع لهذه التوقعات، فعند تقارب التوقعات مع الواقع يتولد لدى عمله ومد
خر الرضا أ بمعنى .(Organ & Lingl 1995) رتياح والسعادةالفرد شعور بالإ

  .الوظيفي هو الفرق بين ما ينتظره الفرد من عمله وبين الشيء الذي يجده فعلاً
الرضا الذي يرى أن  (Podsakoff et al 1996) ويتبنى البحث الحالي تعريف

 التي يشعر بها الفرد تجاه عمله أو يجابية الإالنفسيةمجموعة المشاعر يمثل الوظيفي 
الرضا  ويعبر .دوظيفته، والتي تعبر عن مدى الإشباع الذي يحققه العمل بالنسبة للفر

قه  تستغرفيها الفرد مع وظيفته وعمله ويصبح إنساناًيتفاعل  الحالة التي عنالوظيفي 
لتحقيق رغبته في النمو من خلال  و،ةالإجتماعيه أهدافلتحقيق الوظيفة، ويتفاعل معها 

   .الطموح الوظيفي
ستجابة الرؤساء إو ،ساسي بالعلاقة مع الرؤساءأثر الرضا الوظيفي بشكل اويت

وينبع الرضا . جاتهم المادية والنفسيةحاشباع إ ومساهمتهم في ،ومساندتهم لمرؤسيهم
يحكم الفرد على جودة بيئة العمل من خلال تقيمه  و،ضاً من جودة بيئة العمليأالوظيفي 

-Howell, J. M., & Hall( ومناخ العمل ، وعلاقته بالزملاء،لمركزه في العمل

Merenda, K. E, 1999(.  
 ويشعر بالراحة ،رتياح والتقبل لمكان العملن العامل الراضي هو عامل يشعر بالإإ

 ه الشخصية تتحقق من خلال العمل،أهدافن أيشعر  و،زملائه وءهفي تعاملاته مع رؤسا
 من خلال تحسين جودة ، في المنظمة فاعلاًن يكون عنصراًأ إلىنه يسعى إبالتالي فو

ن أ عدة دراسات أثبتتد قو.  والتفاعل البناء مع الزملاء والرؤساء والعملاء،العمل
 على عنصر التكلفة سواء من الرضا الوظيفي ينعكس على جودة الخدمة، كما ينعكس
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من خلال – وتكلفة العمالة -  من خلال تقليل الفاقد والمعيب–حيث تكلفة المنتج 
 خفض معدل دوران العمالة و،تقليل فترات الغياب و، في العملالإستمرار

(Chuchai,2009., David & Thomas, 2008).   
 ،Psychological Contractو يرتبط مفهوم الرضا الوظيفي بمفهوم العقد النفسي 

 يتوقعون من خلاله تحقيق بعض الرغبات ،بعقد  مع منظماتهم نفسياًالأفرادحيث يرتبط 
 الدور الذي يؤدونه، أهميةحساس بوالإ ،ةالإجتماعي والعلاقات الإنتماءالنفسية، مثل 

خرى  عن النواحي الأ هذا فضلاً. في مكان العمليجابيةحساس بالمساهمة الإوالإ
 وهم في المقابل يلتزمون . والترقيات والمكافآتالأجورة بالعوامل المادية، مثل المرتبط

 من القيم والتقاليد التنظيمية التي تفرضها إطاربطبيعة الدور والمهام المطلوبة منهم في 
  .(William H. Turnley 2003) عضاءهاأالمنظمة على 

يشعر نه إ ف،ين المنظمة النفسي بينه وبنتيجة للعقدوعند تحقيق توقعات الفرد 
داءه أ تدعيم هذا العقد والحفاظ عليه من خلال إلىيسعى  و،بالرضا لتواجده في المنظمة

  . )المواطنة(الذي يتعدى حدود الدور الطوعي الأداءالمرتبط بالدور، و
 

 بين هقياسسلوب إ الرضا الوظيفي وبالتالي في أبعادنقسمت الدراسات في تحديد إ
 الجزئي تجاه والإ.جمالي واحدإ من خلال بعد  الرضا يقيسإتجاهوهو  الإجمالي المدخل

  .كل على حدةوهو يقيس مكونات الرضا المختلفة 
 الرضا الوظيفي ككل واحد يجمع إلى ينظر :المدخل الإجماليوهو   الاولتجاهالإ

 :ساسية هيأخمس مكونات 

  الأجورالرضا عن نظام. 

 الرضا عن بيئة العمل. 

 جراءاتالرضا عن اللوائح والإ. 

 نسانيةالرضا عن العلاقات الإ. 

  عضاء المنظمةأالرضا عن.   
  عن نفسه في شكل مقاييس عامة للرضا الوظيفي منها مقياستجاهوقد عبر هذا الإ

)The Generic Job Satisfaction Scale(ماكينتر لد واونكدا الذي طوره م
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)Macdonald & MacIntyer 1997 (من خلال بعادالذي يقيس كل بعد من هذه الأو 
 والذي Minnesota Satisfaction Questionnaire مقياس يضاًأ وهناك ،عبارتين

هتمام كبير إ على تجاه وقد حصل هذا الإ. عبارة١٠٠ والمكون من ،١٩٦٧صمم عام 
   . كمتغير متكاملفي الدراسات لما يعطيه من قدرة على قياس متغير الرضا الوظيفي

قياس العوامل المختلفة يركز على  وهو :المدخل الجزئي  وهو الثانيتجاهالإ
ليس  و بمعنى قياس الرضا في جزء منه فقط،ةكل عامل على حد ،المؤثرة على الرضا

 كل بعد من  فهو يقيس مثلا الرضا عن،.(Riggio, 2003)الرضا الكلي عن العمل 
 والعلاقات ،الترقيات و،الأجور الرضا عن ، بيئة العمل:لالابعاد التالية كعامل منفص

مان الوظيفي، وبيئة الأ و، القراراتإتخاذ وتفويض السلطة، والمشاركة في ،نسانيةالإ
 ولا يعني رضا الفرد عن عامل من .وهكذا....مناخ العملو ،طبيعة الوظيفةوالعمل، 

راف بينما هو غير راض عن ش فقد يكون راض عن الإ،نه راضي وظيفياًاهذه العوامل 
 Aksu and Aktas 2005; Carless 2004; Brunetto and). نظم الحوافز

Wharton 2002: Lund 2003)(.عطاء عمق في إيساهم في الجزئي المدخل  و
مع طبيعة هذا البحث الذي يتعامل مع الرضا ناسب تدراسات الرضا الوظيفي، لكنه لا ي

 .الكلي
 

 Jobن نشأة مفهوم المواطنة التنظيمية بدا مرتبطا بمفهوم الرضا الوظيفي إ

Satisfaction ن تهتم الدراسات بالرضا الوظيفي ودوره كممهد أ، وقد كان من الطبيعي
Antecedent و متنبأ أPredictorلعل فترة التسعينات قد شهدت  و، لسلوك المواطنة

 وقد ،سلوك المواطنة التنظيمية و بالعلاقة بين الرضا الوظيفي كبيراًهتماماًإ
 أنهابعن هذه العلاقة ) Murphy et.al, 2002(و Organ &Konovsky,1989)(عبر

 لأداء سلوكيات حتمالاًإ أكثرعن عملهم   فالعاملين الراضين،إستعداداً كثرالعلاقة الأ
   ، بشكل مباشرجيةالإنتان الرضا الوظيفي لا ينعكس على أ و،المواطنة

 .سلوكيات المواطنة والطوعية الأنشطةندماج العاملين في إنه يظهر من خلال ألا إ
وبالتالي .  مبادلة ما يفيدهم بالمثلإلى يميلون الأفرادن إ فالإجتماعي لنظرية التبادلووفقا 



 - ٤٤٣ -

 التي تحققها لهمرضا الوظيفي نوع من المنفعة ال  أنعتبار العاملينإ  في حالةهنإف
  .الرد على ذلك عن طريق سلوكيات المواطنة التنظيمية نهم يحاولونإ ف،المنظمة

نقسمت الدراسات التي تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوكيات المواطنة إوقد 
  :ساسيتينأ مجموعتين إلى

وقد بدأ .  بين الرضا الوظيفي وسلوكيات المواطنةرتباط علاقة الإأثبتتدراسات 
 حيث قاما بدراسة  (Organ & Batman 1983)ان هذه الدراسات باتم واورجن

 معنوية قوية بين الرضا إرتباط وجود علاقة  النتائجأظهرت و،العلاقة بين المتغيرين
 كما .قل قوةأ التنظيمي الأداء ون العلاقة بين الرضاأ، و)٢٠٠٠زايد (والمواطنة 

 بين الرضا الوظيفي باطإرتهناك علاقة  نتائج أبحاث ودراسات أخرى أن أظهرت
 حيث يزيد الرضا من جودة ،الإنتاجيةنعكس على تالتي تصالات التنظيمية وجودة الإ

 يجابياًإمما ينعكس  ،شتراك في سلوكيات المواطنة للإالأفرادتصالات ويزيد دافعية الإ
 بين سلوك المواطنة إيجابية إرتباط الدراسة وجود علاقة أثبتت، وقد الإنتاجيةعلى 

 .Steven H (الإنتاجية، بينما لم تثبت علاقة مباشرة بين الرضا ولإنتاجيةاو

Appelbaum et al.2005(.سلوك  و بين الرضارتباط وقد دعم وجود علاقة الإ
 ).٢٠٠٢ العامري ،٢٠٠٠زايد (بحاث اخرى أالمواطنة عدة 

ت اراس هذه الدأثبتتوقد  .دراسات لم تثبت العلاقة بين الرضا وسلوكيات المواطنة
ن هذه ألا إ ، معنوية بين سلوك المواطنة والرضا الوظيفيإرتباطنه رغم وجود علاقة أ

 حيث تصبح سلوكيات ، التنظيميالإلتزامدخال متغير إذا تم إالعلاقة تفقد معنويتها 
ثر الرضا التنظيمي على أختفي ي التنظيمي والإلتزام بوجود المواطنة مرتبطة معنوياً

 قوة إلى ذلك ونرجع الباحثأقد  و،(Sangmook Kim 2006)سلوكيات المواطنة 
ها الدراسات المؤيدة أثبتتن العلاقة المعنوية التي إ وبالتالي ف، والرضاالإلتزامالعلاقة بين 

 .David A( التنظيمي الإلتزام التداخل القوي بين الرضا الوظيفي وإلىرجع تللعلاقة 

Foote and Thomas Li-Ping Tang 2008(.لم يقتصر الوضع على ذلك بل  و
 إتجاهن أغلب الدراسات على أتفاق إ فبالرغم من ، العلاقةإتجاه عكس إلىتجه البعض إ

 سلوك المواطنة التنظيمية إلىويصل ) كمتغير مستقل(العلاقة يبدأ من الرضا الوظيفي 
 ،ن تتجه بشكل عكسيأن العلاقة لابد أ أثبتتن بعض الدراسات ألا إ ،)كمتغير تابع(
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كمتغير ( الرضا الوظيفي إلىؤدي تو) كمتغير مستقل(بدأ بسلوك المواطنة التنظيمية تف
شكالها أب ن ممارسة العاملين لسلوكيات المواطنة التنظيميةأ ون ويرى هؤلاء الباحث.)تابع

، وتقوية شبكة العلاقات ندماج العاملين مع زملائهم في المنظمةإ إلىيؤدي المختلفة، 
وبالتالي تلبية شروط العقد  بالزملاء،هم النفسي إرتباطتدعيم و ،املينة للعالإجتماعي

 Izhar(حساسهم بالرضا الوظيفين إ إلىمر الذي يؤدي الأ النفسي للعاملين،

Oplatka2009; Laurent M.L. & Rick D.H. 2007(.  
 ضرورة فحص ودراسة وتحليل هذه إلىا  هو ما دعينتجاههذا الخلاف بين الإو
  .لىاوهو ما يركز عليه البحث الح والدراسة، من البحث  تتطلب مزيداًحيث ،العلاقة

   التنظيميالإلتزام ٢/٣
 سلوكي يربط الفرد بالمنظمة ويعمل على إتجاه" نه أ على  التنظيميالإلتزاميعرف 

 للفرد  الداخليالإلتزامتاج  فهو ن.(Robert Mooran et al 1993) "هاأهدافتحقيق 
 الذىسلوك النه أي أ .(Seokhwa Yun et al 2007)منظمة  وسياسات البأهداف

 هدافقصى جهد لتحقيق هذه الأأستعداد لبذل والإ  وقيم المنظمةأهدافيتعلق بالتمسك ب
 حالة من " مستوياتهأعلىفي وهو  ،)٢٠٠٥عبد السلام (والرغبة في البقاء في المنظمة 

   .(Allen & Meyer 1996)" ظمة والمشاركة بين الفرد والمن النفسي والتوحدرتباطالإ
 أهدافلتزام الفرد بإ ف، في نجاح المنظمةساسياًأ  التنظيمي يمثل عاملاًالإلتزامف

  .هاأهداف تحقيق إلى  العمل حثيثاًإلى يدفعه ،المنظمة
 

  : هيأبعاد ثلاثة إلى التنظيمي الإلتزامماير مفهوم  وقسم آلان
 :Affective Commitmentو العاطفي أوجداني  الالإلتزام

 المعنوي رتباط رغبة الفرد في البقاء بالمنظمة، والإإلى العاطفي الإلتزامويشير 
 الجانب إلى ويشير هذا البعد .)(Lavelle et al 2009 وقيمها هاأهداف بالإلتزامبها، و

ه العاطفي إرتباطجة  البقاء في المنظمة نتيإلىالنفسي الوجداني الذي قد يدفع الفرد 
حساسه إو نتيجة أ ، المنظمةالتى تقدمهاو نتيجة سياسات الدعم التنظيمي أ ،بزملائه

 Thaneswor) العاطفي من طول مدة الخدمة، الإلتزام وقد ينبع .بالعدالة التنظيمية

Gautam et al 2005) في العمل الفردستقلالية التي يشعر بهاو درجة الإأ .   
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  :Normative Commitmentاري  المعيالإلتزام
 الادبي نحو البقاء في المنظمة، وانه الإلتزام المعياري عن الشعور بالإلتزاميعبر 

ولا يعبر  .(Allen & Meyer 1996) ةم ترك العمل بالمنظالأخلاقيةليس من القيم 
ظمة،  المعياري عن اقتناع الفرد او تبنيه لسياسات المنظمة كدافع لبقاءه في المنالإلتزام

لكنه يرتبط بدافع اخلاقي يرى فيه الفرد ان تركه للعمل بالمنظمة لايتناسب مع قيمه 
   .الاخلاقيه، وانه يمثل تخلياً منه عن المنظمة التي هي مصدر دخله

  :Continuous Commitment المستمر الإلتزام 
دراكه إ نتيجة ، فيهاالإستمرار و،حتياج الفرد للبقاء في المنظمةإ إلىوهو يشير 

مثل فقد الحوافز المادية  ،(Allen & Meyer 1996)للتكاليف المترتبة على تركها 
 بل ،ةو الوجدانيأ الأخلاقيةوهو لا يرتبط بالنواحي . قدمية وحق المعاشوحق الأ

 عليه حفاظا بقىينه يظل ألا إ ، بمكان العملبالجوانب المادية، فقد لايكون الفرد متعلقاً
  .ع المترتبة عليهعلى الدخل والمناف

 
 التنظيمي من العلاقات الواضحة الإلتزامتعد العلاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية و

 التنظيمي الإلتزام بين إيجابية إرتباطحيث ثبت وجود علاقة  ،ها الدراساتأثبتتالتي 
 الأعمال في شتراكاًإ أكثر الملتزمين نحو المنظمة هم لأفراداوسلوك المواطنة، ف

ن أ )James J. Lavelle, et al, 2009( يقترح و المختلفة داخل المنظمة،الطوعية
في توجيه سلوك العاملين  الإستمرارمحافظة على لل التنظيمي يعتبر عامل توازن الإلتزام

ن  لأونظراً. ذلك ز المطبقة فيعندما تفشل نظم الحواف ، المنظمةأهدافنحو خدمة 
من العاملين دون  المواطنة التنظيمية بطبيعتها هي سلوك طوعي يفترض أن يصدر

للتنبؤ بسلوكيات   التنظيمي يعد أحد المتغيرات المرشحةالإلتزامن إ ف،توقع للمكافأة
 ثرأك كلما كان الفرد التنظيمي لدى الإلتزامرتفع مستوى إكلما  و.المواطنة التنظيمية

 أكثر المنظمة، وكلما كان أهداف للتضحية بالمصلحة الشخصية في سبيل تحقيق إستعداداً

  فيعتماداًإقل أ كان وكذلك في مشاكل المنظمة والأمور المؤثرة على مستقبلها، ستغراقاًإ

  .سلوكياته على نظم الثواب والعقاب
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 التنظيمي الإلتزام والتنظيمية وقد تناولت الدراسات العلاقة بين سلوكيات المواطنة
  :هم النتائج كما يليأبأنواعه الثلاثة وكانت 

   : التنظيمية المستمر بسلوك المواطنةالإلتزامعلاقة 
 وسلوكيات المستمر الإلتزامختبرت العلاقة بين إالدراسات التي غلب أتوصلت 

 ،)Gautam et al 2005(  علاقة سلبية بين المتغيرينوجودالمواطنة التنظيمية إلي 
بعدم الرغبة في   يشعر،ي لديه مرتفعالإستمرار الإنتماءالعامل الذي يكون مستوى ف

يكون هناك علاقة سلبية  وبالتالي. القيام بسلوكيات المواطنة التنظيمية التي تفيد الآخرين
  . المتغيرينكلامعنوية بين 

  : بسلوك المواطنة التنظيمية العاطفيالإلتزام علاقة
 العاطفي وسلوكيات الإلتزام ختبرت العلاقة بينإ التي  الدراسات بعضتوصلت

 , Yuwen Liu( المتغيرينكلا  معنوية بينإيجابية وجود علاقة إلى ،المواطنة التنظيمية

 العاطفي يعدل العلاقة بين سلوك المواطنة الإلتزامن أ الدراسة أثبتت كما ،)2009
ملتزم  الفالعامل ،Perceived Organizational support والدعم التنظيمي المدرك

هم الوظيفية عن طريق مشكلاتالآخرين في حل   في مساعدة يكون راغباًعاطفياً
 للدعم الذي تقدمة دراكاًإ أكثر تفاعلا مع المنظمة وأكثرسلوكيات المواطنة، كما يكون 

  .المنظمة
  : بسلوك المواطنة التنظيمية المعياريالإلتزام علاقة

 المعياري وسلوكيات الإلتزام ختبرت العلاقة بينإي الدراسات التبعض توصلت 
ويرجع السبب في  ،المتغيرين  معنوية بينإيجابيةد علاقة و وجإلىالمواطنة التنظيمية 

 فيقوم بسلوكيات مرتفعاً  المعياري لديهالإنتماء أن العامل يكون مستوى إلىذلك 
 Gautam et al (.بذلك ومنه من الواجب عليه أن يقأ لأنه يشعر ،المواطنة التنظيمية

2005.(  
 في الأفرادشتراك إ في مدى يجابياًإ التنظيمي يؤثر الإلتزامن إوبوجه عام ف

  .سلوكيات المواطنة التنظيمية
بحاث التي تناولت العلاقة بين المتغيرات الثلاثة  للأويوضح الجدول التالي تلخيصاً

  .)مي التنظيالإلتزام ،سلوكيات المواطنة، الرضا الوظيفي(



 - ٤٤٧ -

سلوك  التنظيمي والإلتزامبحاث التي تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي والأ) ٣(جدول 
  المواطنة التنظيمية

  الباحثين  المتغيرات
  الرضا الوظيفى 

o المؤيدين للعلاقة: 

 كثـر العلاقة الأ ن هذه العلاقة هي     أيرون  
وجود علاقـة    و ،حتمالاً لسلوك المواطنة  إ

 .إحصائياً  موجبة قوية دالةإرتباط

o غير المؤيدين للعلاقة:  
 إرتبـاط لا يوجـد علاقـة       هنأيرون   - 

ــين الرضــا ــة ب ســلوكيات  ومعنوي
ن سـبب ظهـور هـذه       أ و ،المواطنة

 القوي  رتباطالعلاقة في البحوث هو الإ    
 ، التنظيمي الإلتزاممتغير   و الرضابين  
 التنظيمي المتغيـر    الإلتزاميمثل   حيث

 . ساسي في العلاقةالأ
ھѧѧو نتیجѧѧة  الѧѧوظیفي ن الرضѧѧا أخѧѧرون أویѧѧرى  - 

 وبالتالي یكون ،لیس سبب لھا و ،سلوك المواطنة 
الرضѧѧѧا الѧѧѧوظیفي ھѧѧѧو المتغیѧѧѧر التѧѧѧابع وسѧѧѧلوك    

  .المواطنة ھو المتغیر المستقل

Konovsky & Organ ,1996;  
Murphy, et al.2002; Batman & 
Organ ,1983;Jen-Hung et 
al,2004; Scott W.Bruce & M. 
Audrey.2008; Chuchai 
Smithikrai.2009; 

  ٢٠٠٢.العامرى، ٢٠٠٠.زايد
 
Sangmook Kim 2006; 
David A. Foote and Thomas 
Li-Ping Tang 2008;  
Izhar Oplatka2009; Laurent 
M.L. & Rick D.H. 2007 

 التنظيمى الإلتزام  
من المتغيرات المرشحة للتنبؤ بـسلوك       - 

 .المواطنة
   

James J. Lavelle, et al. 2009;  
Alotaibi.2001; Thaneswor et 
al.2005; Chieh-Peng et 
al.2007: Kursad Yilmaz & 
Omay Cokluk-Bokeoglu. 
2008; Yuwen Liu.2009:  

٢٠٠٦ .الصباغ  
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   للدراسة المقترحطار الإ٢/٤
   المقترح للدراسةطارالإ) ١(شكل 

  
  

ا والإلتزام والمواطنة يقدم الإطار المقترح تفسيراً للتفاعل بين متغيرات الرض
  .التنظيمية

وِكَ فالفرد نتيجة تفاعله مع المنظمة يمجموعة من الأحكام حول مدى التوافق بين ن 
 ، متمثلة في الأجور والمكافآت،في شكل حزمة من العوامل المادية(المنظمة ما تقدمه له 

فير بيئة العمل تو و، متمثلة في العلاقات مع الرؤساء والمرؤسين،والعوامل المعنوية
 وبين ما يقدمه هو للمنظمة في إطار )شباع الاحتياجات المختلفة للفردأفي  ساهمالتي ت

 وحين يرى الفرد أن ما تقدمه له المنظمة يحقق توقعاته أو يفوقها، .العمل المكلف به
 و أفإنه يشعر بالرضا الذي يدفعه بدوره الى تقديم أعمال إضافية طوعية لخدمة المنظمة

من وهو يعبر عن ذلك . الرضاشعوره بمنظمة على لل) رد الجميل(رادها كنوع من أف
 ، والإيثار، والروح الرياضية، صدق المواطنة، والكياسة: خمسة أبعاد تتمثل فيخلال

هناك علاقة إرتباط بين هذه الدراسة يركز على أن  وعليه فإن إطار .ويقظة الضمير
ويتم . )كمتغير تابع(كيات المواطنة التنظيمية  وسلو)كمتغير مستقل(الرضا الوظيفي 
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 الذي )The Generic Job Satisfaction Scale(مقياسقياس الرضا من خلال 
 لقياس الرضا )Macdonald & MacIntyer 1997(ماكينتر  وكدونلداطوره م

الرضا عن :  تقييس عناصر الرضا الخمس وهي عبارات١٠الوظيفى، والذى يتكون من
 الرضا عن ، الرضا عن اللوائح والإجراءات،، الرضا عن بيئة العملنظام الأجور

يتم قياس سلوكيات المواطنة من  و.العلاقات الانسانية، الرضا عن أعضاء المنظمة
، )Konovsky & Organ 1996(أورجن لسلوكيات المواطنة  ومقياس كونفسكيخلال 

 :كل منتقيس  عبارة ١٥  من خلال، الخمسة للمواطنة التنظيميةبعادالذي يقيس الأ
  . صدق المواطنة، الكياسة، الروح الرياضية، يقظة الضمير،الإيثار

ووفقاً للإطار المقترح فإن العلاقة بين الرضا الوظيفي والمواطنة التنظيمية تتأثر 
فالأفراد الذين يلتزمون بأهداف وسياسات المنظمة . بمدى الإلتزام التنظيمي للفرد

البحث الحالي يفترض أن هذا التأثير  و.ممارسة المواطنة التنظيميةيكونون أكثر ميلاً ل
 فالفرد الغير راضي من الصعب أن يلتزم ،يشترط وجود حالة من الرضا الوظيفي أولاً

 بالإلتزام العاطفيبأهداف وسياسات المنظمة، كما أنه يميل الى ترك العمل ولا يشعر 
مع عدم وجود ( الإستمراري والمعياري أما بالنسبة لكل من الإلتزام . المنظمةنحو

 عدم قدرة الفرد على الإستغناء عن دخله من :فإن ذلك قد يرجع الى) الرضا الوظيفي
 ومنظومة ، أو قد يرجع الى شخصية الفرد ذاته،عمله، أو عدم وجود فرصة عمل بديلة

منظمة ال والتي قد تدفع الفرد إلى أن يكون ملتزماً أدبياً نحو ،القيم الخاصة به
يفترض أن الإلتزام التنظيمي يؤثر على قوة ن الإطار المقترح إولذا فٍ .فيها والإستمرار

 ويتم قياس الإلتزام التنظيمي بإستخدم .العلاقة بين الرضا الوظيفي والمواطنة التنظيمية
 ٢٤يتكون من  و)Allen & Meyer 1996(مقياس آلان وماير للإلتزام التنظيمي 

الإلتزام  ،الإلتزام العاطفي : وهياد الثلاث للإلتزام التنظيميعبارة تقيس الأبع
  .الإلتزام المعياري و،الاستمراري
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  المبحث الثالث
  الدراسة الميدانية

ختبار إ مبوبة بما يتماشى مع متطلبات ،ختبار الفروضإيتناول هذا الجزء نتائج 
  .لدراسةاسفرت عنها أنتائج التي العرض وتحليل ومناقشة  مع ،فروض البحث

  : بين متغيرات الدراسةرتباط نتائج تحليل الإ٣/١
معنوية   طرديةإرتباطهناك علاقة  ":للبحث والقائلول يختبر هذا الجزء الفرض الأ

ختبار هذا الفرض تحليل إوتطلب   ".سلوكيات المواطنة التنظيمية وبين الرضا الوظيفي
  :على مرحلتين

  التنظيميةا الوظيفي وسلوك المواطنة بين الرضرتباطتحليل معامل الإ ٣/١/١
لقياس درجة  ،Pearson Correlation Coefficient بيرسون إرتباط معامل إستخدامب

 بين متغيرات الدراسة رتباطوقد تم حساب معاملات الإ .العلاقة بين المتغيرين وقوتها
  .عمق على التحليلضفاء ككل لإ

 موجبة معنوية بين الرضا إرتباطلاقة هناك عتبين من تائج تحليل البيانات أن وقد 
 ككل، وذلك كما هو موضح فى الجدول رقم سلوك المواطنة التنظيمية أبعادالوظيفي و

كما لم تظهر  .)٠,٥٥٦( لم تظهر قوة كبيرة أنهالا إرغم معنوية العلاقة إلا أنه . )٥(
،  والرضا الوظيفي على حدةكلاً  سلوك المواطنة التنظيميةأبعادالعلاقة بين النتائج قوة 

 معنوية، وجاءت العلاقة بين الرضا الوظيفي وبعدي الكياسة  ذات دلالةن كانتإو
 متغير إلىوقد يرجع ذلك  .ن كانت معنويةإو) ٠,١٨٣ ،٠,١٤٩( ضعيفة الإيثارو

 التنظيمي الإلتزام معنوية بين إرتباطد علاقة و وج تبين حيث، التنظيميالإلتزام
 من العلاقة بين الرضا قل قوةأو  علاقة ضعيفةيضاًأن كانت إ و،وسلوكيات المواطنة

 أبعاد معنوية بين إرتباطعلاقة تبين عدم وجود  بينماو ).٠,٤٨٠ (وسلوك المواطنة
لاقة عن هناك أ نجد ،)٠,٠٧٥ ( ككل التنظيميالإلتزام أبعاد و ككلالرضا الوظيفي

 والرضا -  التنظيمىالإلتزام أبعاد كأحد -   العاطفيالإلتزام قوية معنوية بين إرتباط
 العلاقة بين تأثير إلى يرجع  قدضعف العلاقةأن  مما قد يعنى ،)٠,٦٠٩(الوظيفي 

لذا كانت الخطوة الثانية تقتضي  و من سلوكيات المواطنة والرضا الوظيفي،كلاً والإلتزام
  . التنظيميالإلتزام متغير إدخال عند رتباطختبار علاقة الإإ
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  معاملات إرتباط بیرسون بین متغیرات الدراسة) ٥(جدول 

  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  M SD  المتغيرات

                      ٤,٣٤  ٣٠,٠٤  الإلتزام العاطفي- ١

                    **٠,٣٧١  ٦,٩٤  ٢٦,١٨   الإلتزام المستمر- ٢

                  **٠,٧٨٠  **٠,٥٣٥  ٤,٤٩  ٢٦,٠١   الإلتزام المعيار- ٣

                **٠,٤٢٩  **٠,٤٥٦  **٠,٥٥٥  ١,٨٠  ١١,٦٥   الإيثار- ٤

              ٠,١٢٨  **٠,٢٨٨  **٠,٣٢١  ٠,٠٣٩  ١,٩٢  ١١,٤٨   يقظة الضمير   - ٥

            **٠,٣٢٧  ٠,١١٥  **٠,٦١٤  **٠,٤٩٠  *٠,١٦٩  ٢,٥٧  ١٢,٠١ الروح الرياضية               - ٦

          **٠,٣٨٣  ٠,١٦٨  **٠,٢٧٢  **٠,٤٩٨  **٠,٣٣٥  **٠,٤٣٩  ١,٥١  ٧,٦٨            الكياسة- ٧

        **٠,١٩٤  **٠,٥٣٠  **٠,٤٥٢  **٠,٦٧٨  ٠,١٣٤  *٠,١٣٩  **٠,٥٤٦  ٢,٣٨  ١١,١١   صدق المواطنة - ٨

      **٠,٨٣٢  **٠,٢٢٩  **٠,٤٣١  **٠,٦٧٤  **٠,٦٤٢  **٠,٤٨١  **٠,٣٧٠  **٠,٤٤٣  ٥,٩٠  ٥٣,٩٣ سلوك المواطنة           - ٩

    **٠,٥٥٦  **٠,٤٨٤  *٠,١٤٩  **٠,٣٣٥  **٠,٣٦٩  **٠,١٨٣  ٠,٠٩٤  *٠,١٧٥  **٠,٦٠٩  ٦,١٤  ٣٣,٩٢  الرضا الوظيفي -١٠

  ٠,٠٧٥  **٠,٤٨٠  **٠,٢٩٤  **٠,٤٨٣  **٠,٥١٥  **٠,٢٥١  **٠,٥٦١  **٠,٩١٤  **٠,٩٠١  **٠,٦٩٧  ١٣,٣٨  ٨٢,٢٣   الإلتزام التنظيمي-١١

  ٠,٠٥مستوى معنوية                               * ٠,٠١مستوى معنوية ** 
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 تحليل معامل الإرتباط بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة التنظيمية، ٣/١/٢
 مع تثبيت أثر Partial Correlation Coefficientsبإستخدام معامل الإرتباط الجزئي 

ا هو موضح فى الجدول وقد جاءت نتائج التحليل كم. التنظيمي عليهما متغير الإلتزام
  ):٦(لى رقم االت

  
الإرتباط الجزئي للعلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة عند  معامل )٦(جدول 

   أثر الإلتزام التنظيمي عليهماتثبيت
  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  المتغيرات

            ١   الإيثار-١
            **٠,٣٣٥   يقظة الضمير-٢
          **٠,٢٣٩  **٠,٢٤٤   الروح الرياضية -٣
        *٠,١٧٩  ٠,٠٦٣  ٠,٠٠٢    الكياسة-٤
*٠,٢٤٩  **٠,٥٦٨  **٠,٦٤٩   صدق المواطنة -٥

*  
٠,٠٦٢      

*٠,٥٧١  **٠,٧٢٩  **٠,٧٠٦ سلوك المواطنة           -٦
*  

٠,٢٠٣*
*  

٠,٨٤٣*
*  

  

*٠,٤٣٧  **٠,٤٠٢  *٠,١٧٠  الرضا الوظيفي -٧
*  

٠,٤٨٤  ٠,١٢٩*
*  

٠,٥٥٣*
*  

  ٠,٠٥مستوى معنوية      *               ٠,٠١مستوى معنوية ** 
  
 التنظيمي على متغيري الإلتزامثر أنه عند تثبيت إ ف السابقكما يظهر من الجدولو

 تظل العلاقة معنوية بنفس درجة القوة تقريبا ،الرضا التنظيمي وسلوكيات المواطنة
 وتفقد ، بينما تزداد درجة القوة في بعدي يقظة الضمير والروح الرياضية،)٠,٥٥٣(

 بعضهذه النتيجة تتفق مع و.  بين بعد الكياسة والرضا الوظيفي معنويتهاقةالعلا
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رجع الباحثون هذه النتيجة لطبيعة أحيث ‘   (Organ 1993, 1983) سابقةالدراسات ال
  . بعوامل الشخصيةساساًأبعد الكياسة الذي يرتبط 
 " : والقائلئى الفرض الأول من البحث بشكل جزقبول يمكن ،بناء على النتائج السابقة

  سلوكيات المواطنة التنظيمية  و طردية معنوية بين الرضا الوظيفيإرتباطهناك علاقة 
  :  نتائج تحليل التباين بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة التنظيمية٣/٢

التغير في الرضا الوظيفي يفسر "  والقائليختبر هذا الجزء الفرض الثاني للدراسة 
ولاً تحليل أختبار هذا الفرض إ وتطلب ".المواطنة التنظيمية سلوكيات  التباين في

  ثم تفسير التباين من خلال تحديد، من معنوية هذه التغيراتأكدالتباين في المتغيرين للت
  : وهو ما تظهره الخطوات التالية،المتغير الذي يؤثر على التباين

جود لتحديد مدى و ،Two way ANOVA تحليل التباين إستخدام ٣/٢/١
 ونتيجة ،ختلافات معنوية بين مستويات المواطنة التنظيمية نتيجة للرضا الوظيفيإ

 وكذلك مدى وجود اختلافات معنوية بين مستويات المواطنة التنظيمية ، التنظيمىللإلتزام
  . التنظيمي والرضا الوظيفيالإلتزامنتيجة التفاعل بين 

ن هناك تباين في أ - ٧ رقم  التى يظهرها جدول-التحليلوقد تبين من نتائج 
قيمة حيث كانت  ختلاف في الرضا الوظيفي الإإلىع مستويات المواطنة التنظيمية يرج

في مستويات تباين ن هناك أ كما .)٠,٠١ (عند مستوى معنوية( ١٨٠٨,٤٤٧ )ف(
 ٨٣٦,٨٥قيمة ف ( التنظيمي الإلتزامختلاف في  الإإلىالمواطنة التنظيمية يرجع 

كبر من حجم التباين أن التباين نتيجة للرضا الوظيفي ألا إ .)٠,٠١بمستوى معنوية 
 العالية بين الرضا رتباطخذنا في الحسبان درجة الإأذا إ و. التنظيميللإلتزامنتيجة 

ن التفاعل بين متغيري الرضا الوظيفي أننا نفترض إ العاطفي، فالإلتزامالوظيفي و
 تهأكدذا ما وه.  سلوكيات المواطنة التنظيمية يؤثر في التباين في قد التنظيميالإلتزامو

 تأثيروهذا يعني وجود  ،)٠,٠١( معنويةومستوى )٤٧٢,٢٢٩(  حيث كانتقيمة ف
وبالكشف على قيم ف الجدولية عند  .معنوي لتفاعل المتغيرين على سلوكيات المواطنة
قيم ف كبر من ان قيم ف المحسوبة امستويات المعنوية ودرجات الحرية السابقة نجد 

  .ن هذه النتائج تثبت الفرض الثانيإ وبالتالي ف،الجدولية
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ختبار الفروق في سلوكيات المواطنة وفقا ختبار تحليل التباين لإإ نتائج )٧(جدول 
   التنظيميالإلتزامللرضا الوظيفي و

مجموع   المتغيرات
  المربعات 

درجات 
  الحرية 

متوسط مجموع 
  المربعات

  المعنوية   قيمة  ف 

  ٠,٠١ ١٨٠٨,٤٤٧  ١٥٠,٠٨٩  ٢١  ٣١٥١,٨٦٤   الوظيفيالرضا
  ٠,٠١  ٨٣٦,٩٥٣  ٦٩,٤٦١  ٣٢  ٢٢٢٢,٧٦٤   التنظيمي الإلتزام

التفاعل بين الرضا 
 الإلتزامالوظيفي و

  التنظيمي 

٠,٠١  ٤٧٢,٢٢٩  ٣٩,١٩٢  ٧  ٢٧٤,٣٤٣  

  
 قامت ،ي المتغيرين يفسر التباين في سلوكيات المواطنة التنظيميةأولتوضيح 

  . البسيطالإنحداراء تحليل جرإالباحثة ب
تحديد مصدر ل، Simple Regression البسيط الإنحدار تحليل إستخدام ٣/٢/٢

 البسيط لكل الإنحدار حيث يتم تحليل ،ساسي في سلوك المواطنة التنظيميةالتباين الأ
متغيرين على حدى، بحيث يتم تحديد قيم التغير المتوقعة في سلوك المواطنة التنظيمية 

  . التنظيميالإلتزام ثم نتيجة ،الرضا الوظيفينتيجة 
سلوك  البسيط لدراسة العلاقة وقوتها بين الإنحدارنتائج تحليل  )٨(جدول رقم 

   التنظيميالإلتزام والرضا الوظيفي وةالمواطنة التنظيمي
  )ف(قيمة   المتغيرات 

  
  الإنحدارمعاملات 

(B) 
  معامل التحديد 

(R2) 
معاملات 

   رتباطالإ
(R) 

  عنوية الم

  ٠,٠٠٠  ٠,٥٥٦  ٠,٣٠٩  ٠,٥٣٤  ٩٣,١٨١   الرضا الوظيفي
  ٠,١١٨  ٠,١٠٨  ٠,٠١٢  ٠,٠٤٨  ٢,٤٦٩    التنظيميالإلتزام
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  : ما يلي)٨( السابق رقم يتضح من الجدول
 التنظيمية  معنوية بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة إرتباطن هناك علاقة أ

 الإلتزام بينما .يرسون السابق بإرتباطوهو ما يتناسب مع تحليل ) ٠,٥٥٦(
 )٠,١٠٨ (رتباط حيث كان معامل الإ، مع سلوك المواطنةياًنوالتنظيمي لا يرتبط مع
 وقد . بيرسونإرتباطوهو ما يتعارض مع معاملات ) ٠,١١٨(عند مستوى معنوية 

في سلوك ) التباين(من التغير% ٣٠,٩يفسر ان الرضا الوظيفي  :إلىيرجع ذلك 
 إلا  التنظيمي التباين في سلوك المواطنة التنظيميةالإلتزاما لا يفسر  بينم،المواطنة

 .   البسيطالإنحدار وفقا لنموذج  ٢,١نسبةب

 بينما ) ٥٣بيتا (ثر مستوى سلوك المواطنة بالرضا الوظيفي أتوضح قيمة بيتا ت
  .ثرأمما يعكس قلة الت) ٤بيتا ( التنظيمي كانتللإلتزامبالنسبة 

ثر متغير الرضا ألتحديد  ، البسيطالإنحدار تحليل إستخدام تم يضاحلإولمزيد من ا
 وكانت النتائج على ، على حدهكلاً  سلوك المواطنة الخمسأبعادالوظيفي في تفسير 

  :)٩(وذلك كما يوضحه الجدول رقم  ،لىاالنحو الت
 سلوك أبعاد البسيط لدراسة العلاقة وقوتها بين الإنحدارنتائج تحليل ) ٩(جدول رقم 

  المواطنة التنظيمية والرضا الوظيفي

معامل التحديد  (B) بيتا  )ف(قيمة   المتغيرات
(R2) 

 رتباطمعاملات الإ
(R) 

مستوى 
  المعنوية

  ٠,٠١  ٠,١٨٣  ٠,٠٣٣  ٠,٠٥  ٧,١٨٨  الإيثار
  ٠,٠١  ٠,٣٦٩  ٠,١٣٦  ٠,١١٦  ٣٢,٨٠٢  الضميريقظة 

  ٠,٠١  ٠,٣٣٥  ٠,١١٢  ٠,١٤  ٢٦,٢٧٢  الروح الياضية
  ٠,٠٥  ٠,١٤٩  ٠,٠٢٢  ٠,٣٧  ٤,٧٠٨  الكياسة

  ٠,٠١  ٠,٤٨٤  ٠,٢٣٤  ٠,١٨٨  ٦٣,٤٧٥  صدق المواطنة
  

 سلوك أبعادكل ب يرتبط معنوياًن الرضا الوظيفي أالسابق يتضح من الجدول 
 . سلوك المواطنة بنسب مختلفةأبعاداين في بن الرضا الوظيفي يفسر التأ و،المواطنة

 لعنصر صدق )%٢٣,٤(لوظيفي هي ن نسبة التغيير التي يفسرها الرضا اأحيث نجد 



 - ٤٥٦ -

 بينما عنصري ،%)١١,٢(ثم الروح الرياضية %) ١٣,٦(المواطنة، يليها يقظة الضمير 
على ) ٠,٠٣٣،٠,٠٢٢( منهما  والكياسة لا يفسر الرضا الوظيفي نسبة كبيرةالإيثار

  .لىاالتو
ر  التنظيمي على تفسيالإلتزام سبب عدم قدرة إلىالوصول  ورغبة من الباحثة فى

 تم ،الإنحدار في نموذج رتباط وسبب عدم معنوية الإ،التباين في سلوكيات المواطنة
 التنظيمي لمعرفة سبب للإلتزام البسيط على المتغيرات الفرعية الإنحدار تحليل إستخدام
  :لىا على النحو الت)١٠( جدولها في التباين وجاءت النتائج كما يوضحتأثيرعدم ال

لعلاقة بين سلوك المواطنة لقوة ا البسيط الإنحدارليل نتائج تح) ١٠(جدول رقم 
   التنظيميالإلتزام أبعاد وةالتنظيمي

  )ف(قيمة   المتغيرات
معاملات 
  الإنحدار
(B) 

  معامل التحديد
(R2) 

معاملات 
  رتباطالإ

(R) 
  المعنوية

مستوى 
  المعنوية

 الإلتزام
  المستمر 

غير   ٠,٥٩٧  ٠,٠٣٧  ٠,٠٠١  ٠,٠٣١  ٠,٢٨١
  معنوي

 امالإلتز
  العاطفي

٠,٠١  ٠,٠٠٠  ٠,٤٤٣  ٠,١٩٦  ٠,٦٠٢  ٥٠,٧٠٢  

 الإلتزام
  المعياري

غير   ٠,٤٨٨  ٠,٠٤٨  ٠,٠٠٢  ٠,٠٣٦  ٠,٤٨٢
  معنوي

  
 بيرسون هو إرتباط الذي ظهر في تحليل رتباطن سبب الإأمن الجدل السابق يتضح 

ا عدم  بينم،من التباين في سلوكيات المواطنة) ٦٠,٢( والذي يفسر ، العاطفيالإلتزام بعد
 لعناصر رتباطعدم معنوية الإ إلى التنظيمي ككل فيرجع الإلتزام لمتغير رتباطمعنوية الإ

 الإلتزام إرتباطن أمعاملات بيرسون نجد وبمراجعة .  المستمر والمعياريالإلتزام
 إلىوهذه النتيجة تعتبر منطقية ، )٠,٦٠٩(العاطفي مع الرضا الوظيفي معنوي ومرتفع 

 مع  وهو يتقارب كثيراً، نفسي ووجدانيإتجاهالرضا الوظيفي يمثل ن أ حيث حد كبير،
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 في سلوكيات ىساسن الرضا هو العامل الأأ وهذا يؤكد . العاطفيالإلتزاممفهوم 
  .المواطنة التنظيمية

التغير في الرضا : " بناء على ما تقدم يمكن قبول الفرض الثانى من البحث والقائل
  ". يات المواطنة التنظيميةالوظيفي يفسر التباين في سلوك

 لمتغيرات Multiple Regression analyses  المتعددالإنحدار نتائج تحليل ٣/٣
  :الدراسة

 التنظيمي يعدل الإلتزام "القائل و الفرض الثالث إختبار إلىيهدف هذا التحليل 
ير ن متغأ من أكد التأى ،"الرضا الوظيفي وسلوكيات المواطنة التنظيمية العلاقة بين

 العلاقة الطردية بين الرضا الوظيفي وسلوكيات إتجاهو أ التنظيمي يعدل قوة الإلتزام
دخال جميع المتغيرات إ يتم Backward سلوبأ بالإنحدار تحليل إستخداموب. المواطنة

 ثم يتم حذف المتغيرات ، ومعنويتهارتباطتحديد علاقات الإيتم فيها و ،مرة واحدة
  . ؟م لاأرت العلاقة ثأ، لتحديد هل تتدريجياً

  
   المتعدد لدراسة أثر التفاعلالإنحدارنتائج تحليل ) ١١(جدول رقم 

   التنظيمي وسلوك المواطنة التنظيميةالإلتزامبين الرضا الوظيفي و
  الإنحدارمعاملات   النموذج

B 
معامل 

  رتباطالإ
R 

معامل 
  التحديد

R2   

  قيمة ف
F 

مستوى 
  المعنوية

  الرضا الوظيفي 
 الإلتزامو

  **التنظيمي

٠,٠١  ٤٧,٣٤٠  ٠,٣١٤  ٠,٥٦٠  ٠,٥٢٦  

الرضا الوظيفي 
بعد سحب متغير (

 الإلتزام
  *)التنظيمي

٠,٠١  ٩٣,١٨٢  ٠,٣٠٤  ٠,٥٥٦  ٠,٥٣٤  

المتغيرين المستقلين الرضا  و، المتغير التابع سلوك المواطنة:النموذج الاول** 
   التنظيميالإلتزامالوظيفي و
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 الرضا :نفي حالة وجود المتغيرين المستقلي )١١( رقم يتضح من الجدول السابق
مستوى و) ٠,٥٢٦ (رتباطكان معامل الإ) النموذج الاول(  التنظيميالإلتزامالوظيفي و

 التنظيمي يتنبأن الإلتزام من الرضا الوظيفي وكلاًن أ يعني مما ،)٠,٠١(معنوية ال
من التغير  % ٣١,٤ يفسران حوالي ن المتغيرين معاًأونجد  .بسلوك المواطنة التنظيمية

بالتالي يمكن التنبأ بالتغير في سلوك المواطنة بناء  و،في سلوكيات المواطنة التنظيمية
  . التنظيميالإلتزام و من الرضا الوظيفيكلاًعلى التغير في 

 حقيقي تأثير التنظيمي لا يحدث الإلتزامعند حذف متغير في النموذج الثاني بينما 
 رتباطيفي وسلوكيات المواطنة، حيث يظل معامل الإفي العلاقة بين الرضا الوظ

من التباين %) ٣٠,٤(ن الرضا يظل يفسر أكما  ،)٠,٠١( معنويةالومستوى ) ٠,٥٥٦(
ثر معنوي على العلاقة أ التنظيمي ليس له الإلتزامن أهذا يعني  .في سلوكيات المواطنة

الرضا الوظيفي  علاقة بينهو لا يعدل الفبين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة، وبالتالي 
  .وسلوك المواطنة التنظيمية
 " : الثالث من البحث والقائل يتضح عدم قبول الفرض،وبناء على النتائج السابقة

  "  التنظيمي يعدل العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوكيات المواطنة التنظيميةالإلتزام
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  المبحث الرابع
  النتائج والتوصيات

   النتائج١- ٤
 البحث دراسة ظاهرة سلوكيات المواطنة التنظيمية والعوامل التي تؤدي ستهدفإ

  وفي سبيل تحقيق هذا الهدف تم مراجعة.الظاهرةهذه فهم وتعميق  ،ا ظهورهإلى
 ،الرضا الوظيفيالمواطنة التنظيمية، و: تحليل الأدبيات الحديثة التي تناولت كل منو

تطبيق اجراء دراسة ميدانية من خلال  تم كوكذل. والإلتزام التنظيمي، والعلاقات بينهم
المسجلين في الماجستير المهني في الطلاب  من ٢٣٠البحث على عينة عشوائية قوامها 

بصفة دائمة في ا  أن يعملو: والذي يتوافر فيهم شرطين أساسيين هما،MBA دارةالإ
وتم  .سنواتكل منهم عن ثلاث  وأن لا تقل مدة الخبرة ،ر مصالمنظمات فيإحدى 
العديد  إستخدامستجابات بتم تحليل الإ و.قيس متغيرات الدراسةت إستقصاءقائمة توزيع 

 وقد تم التوصل ، فروض البحث صحة صحة أو عدم لإختبار،حصائيةساليب الإالأمن 
  : مجموعة من النتائج على النحو التاليإلى
 في سلوك المواطنة متمثلاً -  الذي يتعدى الدور الرسمي للفرد الأداء أن مفهوم ٤/١/١

من المفاهيم الحديثة نسبياً مقارنة بالمفاهيم والمصطلحات يعد  –التنظيمية 
زال محل البحث والدراسة ي لالذا فهوالأخرى في مجال السلوك التنظيمي، 

 ،ه والمتغيرات المؤدية ل،المفهوم اطبيعة هذل  أعمق فهمإلىتوصل ال بهدف
  . التنظيميالأداء تدعيم و تطويرفيذلك ستثمار إبهدف 

اً فعالاً إتجاه المصرية يعد إن تدعيم سلوكيات المواطنة التنظيمية في المنظمات ٤/١/٢
 الأعمالروح كذلك يعمل على تشجيع .  التنظيميالأداءلتحسين ورفع مستويات 

 إلىضافة بالإ ،لمنظماتا والحفاظ على موارد ،تحسين مناخ العمل و،الطوعية
  .لطارئةوا في مواجهة المواقف المتغيرةالمرونة  من كبيرتوفير قدر 

داخل بين العاملين  الإجتماعييساهم سلوك المواطنة التنظيمية في تدعيم التفاعل  ٤/١/٣
بما ينعكس على تقليل  ،فرادهاأالعقد النفسي بين المنظمة و كما يعدم المنظمة
 أهدافحقيق  تالأفراد  بما يضمن المزيد من بذل الجهد في سبيل، الصراعفرص

  . المنظمة



 - ٤٦٠ -

 سواء ، سلوك المواطنة التنظيميةمصادرتفاق كامل بين الباحثين حول إلايوجد  ٤/١/٤
ت على مجموعة إتفقغلب الدراسات أن ألا إ ،هاتأثيرو تحديد أمن حيث تحديدها 

 التنظيمي، العدالة التنظيمية الإلتزام الرضا الوظيفي، : تشملالمصادرمن 
  .، ونمط القيادة المدركنظيميالمدركة، الدعم الت

 أهمية متغير الرضا الوظيفي في تدعيم التوجه نحو إلىالحالية توصلت الدراسة  ٤/١/٥
 ويقظة ، خاصة في الأبعاد المرتبطة بسلوك الإيثار،سلوكيات المواطنة التنظيمية

 وجود فقد اثبتت الدراسة.  والتحلي بالروح الرياضية، وصدق المواطنة،الضمير
ربعة بعادها الأأ ب طردية معنوية بين سلوكيات المواطنة التنظيميةإرتباط علاقة

 مما يعكس أهمية ).قبول الفرض الأول بشكل جزئى(. والرضا الوظيفيالسابقة
والذي - التوافق بين توقعات العاملين عن مناخ وبيئة العمل وبين الواقع الفعلي

 العاملين نحو الأعمال  تدعيم إتجاه في- ينتج عنه الشعور الرضا الوظيفي
   . داخل المنظمةالطوعية

أثبتت الدراسة عدم وجود علاقة إرتباط بين الرضا الوظيفي وبعد الكياسة في  ٤/١/٦
 ويمكن تفسير هذه النتيجة في ضوء نظرية السمات .المواطنة التنظيمية

 حيث لا يعد بعد الكياسة تعبيراً ،Big Five Personality traits الشخصية
  .سلوكيات المواطنة بقدر ما يعكس السمات الشخصية للفردعن 

 أظهرت الدراسة أهمية بعد الإلتزام العاطفي وتأثيره على ميل الأفراد لممارسة ٤/١/٧
حيث يكون الأفراد المرتبطين عاطفياً ووجدانياً مع . سلوكيات المواطنة التنظيمية

 ورغم وجود . الإضافيةةالطوعيالمنظمة أكثر إستعداداً للمشاركة في الأعمال 
إلا  ، التنظيمي ككلالإلتزام طردية معنوية بين سلوكيات المواطنة وإرتباطعلاقة 

الإلتزام المعياري والإلتزام الإستمراري لم يثبت وجود إرتباط بينهما أن بعدي 
 وإحتياج الفرد ، وبالتالي فإن الإلتزام الأدبي والأخلاقي.وبين المواطنة التنظيمية

دخل المتحقق له من خلال عمله في المنظمة لا يعدان سبباً كافياً لدفع الفرد الى ال
   .الى بذل الجهد والوقت في أية أعمال تطوعية

 التغير في الرضا الوظيفي يفسر التباين في "تم قبول الفرض الثاني القائل بأن ٤/١/٨
  :حيث تبين الآتى ،سلوكيات المواطنة التنظيمية
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ستويات المواطنة التنظيمية بأبعادها المختلفة يرجع بشكل كبير إن التباين في م ■ 
 وبالتالي فإن فرضية أن المواطنة التنظيمية ،تباين في مستويات الرضا الوظيفيإلى ال

تمثل المتغير المستقل يمكن رفضها بناءاً على نتائج التحليل الإحصائي في الدراسة 
 التي ترى أن العوامل المرتبطة اسات السابقةالمدعمة للدروهذا يدعم الإتجاهات  .الحالية

 تعد مصدراً أساسياً – مثل الرضا الوظيفي والإلتزام التنظيمي –بالإتجاهات نحو العمل 
 .لسلوكيات المواطنة التنظيمية

المواطنة  الإلتزام التنظيمي يفسر جزء ضئيل من التباين في مستويات نأ ■
 والذي قد ، الإرتباط العاطفي بين الفرد والمنظمة هذا الجزء يرجع أساساً الى،التنظيمية

 إرتباط ، العلاقات الإنسانية مع الزملاء، طول مدة الخدمة:يرجع الى عدة أسباب منها
خيراً شعور الفرد بالرضا أفترة العمل داخل المنظمة بأحداث محورية في حياة الفرد، و

 .عن بعض عناصر العمل داخل المنظمة الكلي أو الجزئي

نتيجة للرضا ختلاف في حجم التباين في مستويات المواطنة التنظيمية إن الإ ■
للرضا الأهمية النسبية  وهذا يعكس ،ختلاف نتيجة الإلتزام التنظيميكبر من الإأالوظيفي 
وبالتالي فإن تدعيم مناخ العمل بالشكل الذي يحقق رضا العاملين يمثل . الوظيفي

  .التنظيميةالعنصر الاهم في تدعيم المواطنة 

 وهذا ،من التباين في سلوكيات المواطنة التنظيمية% ٣٠يفسر الرضا الوظيفي  ■
  :يقودنا الى نتيجيتين هامتين هما

 وبالتالي فإن إهتمام . أهمية الرضا الوظيفي في التنبؤ بالمواطنة التنظيمية
المنظمات برفع مستوى رضا العاملين يتوقع أن ينعكس إيحابياً على الاداء 

الاداء المرتبط بمهام العمل، والاداء الطوعي المتمثل في : لتنظيمي بعنصريها
 .المواطنة

  سلوكيات إلى يؤدي )كمتغير مستقل(ن الرضا الوظيفي أ القائل بتجاهالإتدعيم 
 بما يحقق أحد أهداف الدراسة الحالية في .)كمتغير تابع(المواطنة التنظيمية 

 .ضا الوظيفي والمواطنة التنظيميةتحديد إتجاه وقوة العلاقة بين الر

 التنظيمي على العلاقة بين الرضا للإلتزامثر معدل أي أ لم تثبت الدراسة ٤/١/٩
. )عدم قبول الفرض الثالث من البحث(الوظيفي وسلوكيات المواطنة التنظيمية 
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على الدراسات التي أثبتت أن العلاقة بين الرضا وقد تم وضع هذا الفرض بناء 
 وقد أرجع .ة تفقد معنويتها إذا تم إدخال متغير الإلتزام التنظيميوالمواطن

فترضت الدراسة إالباحثون ذلك إلى قوة العلاقة بين الإلتزام والرضا، وعليه فقد 
 وقد .ن الإلتزام يعدل العلاقة بين الرضا الوظيفي والمواطنة التنظيميةأالحالية 

 والتي تنتمي الى ،ة البحثطبيعة عينالى ) رفض الفرض(ترجع هذه النتيجة 
قادرة على تحمل تكلفة الدراسة ببرنامج (طبقات مجتمعية ذات دخول مرتفعة 

وبالتالي فإن عنصر الإلتزام التنظيمي لديها يرتكز على ) الماجستير المهني
 وغاب بعدي الإلتزام المعياري والإلتزام ،الإلتزام العاطفي الوجداني

ير الإلتزام بمستوى القوة المتوقع الذي يمكن أن ولذا لم يأتي تأث. الإستمراري
  . يعدل العلاقة بين الرضا الوظيفي والمواطنة التنظيمية
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  التوصيات ٢- ٤
 
بغرز قيم العمل الطوعي كجزء أساسي من المنظومة هتمام الإ ضرورة ٤/٢/١/١

قنوات الثقافية وأيضاً من خلال جميع ال. القيمية في جميع مراحل التعليم
   .والتربوية في المجتمع

 إن المشاركة في الإعمال الطوعية في مراحل حياة الفرد المختلفة خلال ٤/٢/١/٢
 ، يجب أن تعد جزءالمجتمع المحليفي   العملسنوات الدراسة أو الجامعة أو

   . من متطلبات أي وظيفة في المنظمات الحديثةياًًرئيس
ت ضرورة الإهتمام بعناصر مناخ وبيئة العمل بالشكل  على إدارة المنظما٤/٢/١/٣

 ،الذي يقلل من الفجوة بين توقعات العاملين وواقع العمل داخل المنظمة
 وهو الأمر الذي ،بحيث يؤدي ذلك الى رفع مستويات الرضا الوظيفي

  .سينعكس على الأداء التنظيمي الرسمي والطوعي
من خطة التدريب في المنظمات ساسياً جزء أ ثقافة التطوع يجب أن تكون ٤/٢/١/٤

وأن تصمم . الحديثة، وخاصة بالنسبة لإعداد القيادات داخل المنظمات
البرامج التي تنمي هذه الثقافة بشكل غير تقليدي يؤدي الى إظهار التأثير 

  . الإيجابي للأنشطة الطوعية على الفرد ذاته وعلى المنظمة ككل
سة محددة للأنشطة الإجتماعية والرياضية  ضرورة الإهتمام بوضع سيا٤/٢/١/٥

والثقافية والترفيهية كجزء أساسي من سياسات إدارة الموارد البشرية في 
 تدعيم عمليات التكيف الإجتماعي للعاملين لما لها من تاثير في ،المنظمة

على سلوك وأداء  الامر الذي ينعكس ،تدعيم الروابط الوجدانية بين العاملينو
  . الطوعيةة في مجال الانشطة العاملين خاص

 المصرية بحيث تتضمن في المنظماتنظم تقييم الأداء عادة هيكلة إضرورة  ٤/٢/١/٦
بالشكل الذي )  الإضافيةالطوعيةالأعمال (تقييم أنشطة المواطنة التنظيمية 

مع التأكيد على أن تكون  ،يقوي إتجاه العاملين نحو هذه الانشطة ويدعم
المواطنة التنظيمية أحد المعايير الأساسية للترقية وشغل المساهمة في أنشطة 
  .وظائف الإدارة العليا
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 
بحاث العلمية لدراسة ظاهرة سلوكيات المواطنة  مزيد من الأإلىهناك حاجة  ٤/٢/٢/١

تلك المرتبطة بدراسة مصادر هذه الظاهرة، حيث أن خاصة و ،التنظيمية
خرى غير الرضا أ عوامل إلى سلوك المواطنة يرجع فىير من التغ% ٧٠

  .بحاث للأاً خصبالوظيفي وهذا يعد مجالاً
قياس ظاهرة سلوكيات هناك مجال كبير لمزيد من الدراسات والبحوث ل ٤/٢/١/٢

 ، الكلي للمنظمةعلى الأداءفعلياً تأثيرها  و،المواطنة في المنظمات المصرية
 مقارنة بالأبحاث التي تركز على مصادر ث الأبحا هذهحيث يوجد نقص في

   .المواطنة
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  عـالمراج
  : المراجع العربية

 السلوك التنظيمي وء المتغيرات المؤثرة على كل من س،٢٠٠٩ . فاطمة،جاد االله -١
 فرع ، جامعة الازهر، بحث مرجعي غير منشور،وسلوك المواطنة التنظيمية

  .البنات
 الفرد برئيسيه وإدراكه للدعم التنظيمى  أثر علاقة،)٢٠٠٣( سعيد شعبان ،حامد -٢

 :كمتغيرين وسيطين على العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمى
 .٢٩١ – ٢٤١ ،)٦١( ع ،مجلة المحاسبة والإدارة والتأمين ،دراسة ميدانية

 العلاقة بين إدراك العاملين للعدالة التنظيمية ودعم ،)٢٠٠٥( فهمى إلى مع،حيدر -٣
التجارة . المجلة العلمية. دراسة تطبيقية. لقيادة وسلوك المواطنة التنظيميةا

 . ٦٣ – ٤٣ ،)٢ (٢ ،والتمويل

 وعلاقتها الإدارية أنماط القيادة ،)٢٠٠١( محمد عبد التواب البكرى ،شاهين -٤
 – ٣٢٧ ،)١( ع ،المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ،بسلوكيات المواطنة التنظيمية

٣٦٩. 

 العلاقة بين الدعم القيادى والمشاركة ،)٢٠٠٥( محمد عبد التواب البكرى ،شاهين -٥
 ،المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ، القرار وسلوكيات المواطنة التنظيميةإتخاذفى 
 .١٧٦ – ١٤٥، )٤(ع 

 الإلتزام دراسة أثر كل من العدالة التنظيمية و،)٢٠٠٦( شوقى محمد ،الصباغ -٦
 بالتطبيق على مستشفيات وزارة الصحة .واطنة التنظيميةالتنظيمى على سلوك الم

 .٢٥١ – ٢٢٨ ،) إبريل–يناير ( ،مجلة آفاق جديدة ،بدولة الإمارات العربية
 محددات وآثار سلوك المواطنة التنظيمية فى ،)٢٠٠٢( أحمد بن سالم ،العامرى - ٧

 .٨٣ – ٦٧ :)٢ (١٧ ، الاقتصاد والإدارة:مجلة جامعة الملك عبد العزيز ،المنظمات

 الإلتزاماثر محددات الدعم التنظيمي على سلوكيات " عبد السلام، رمضان محمود  -٨
 :المجلة العلمية"  دراسة تطبيقية على المستشفيات الجامعية –التنظيمي للعاملين 

  .٢٠٠٥ العدد الثاني ، كلية التجارة،التجارة والتمويل، جامعة طنطا
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 فرق العمل على سلوك المواطنة يرتأث ،)٢٠٠٥( نسرين عبد الرحمن ،محمود -٩
 ، رسالة ماجستير غير منشورة،التنظيمية، دراسة مقارنة على قطاع المستشفيات

 . جامعة عين شمس–كلية التجارة 
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 استقصاء اتجاھات

 

Name (If you wish):                   : ) اختیاري(الاسم     

Age:          السن                            :  

Gender:          male (  )    Female (  )    امرأة   (  )       رجل :        النوع           (   )  

Position:          الوظیفة       :          

Managerial level: Executive (  )    (  )  ادارة تنفیذیة: المستوى الاداري  

      Supervisory (  )      ادارة وسطى(  )   

    Top management (  )    ادارة علیا(  )  

Years of  Experience :                سنوات الخبرة :  

more than 3 years – less than 5  (   )                           سنوات ٥ سنوات واقل من ٣اكثر من  (   )
 more than 5 years – less than 7  (   )                            سنوات ٧ سنوات واقل من ٥اكثر من (   )
 more than 7 years – less than 9(   )                            سنوات ٩من  سنوات واقل ٧اكثر من (   )  

more than 9 years               (   )                            سنوات                         ٩اكثر من (   )  

 

  من فضلك حدد مدى موافقتك على كل عبارة من خلال إختیار الرقم الذي یعبر عن درجة موافقتك
 

For each statement, please circle the number to indicate your degree of agreement. 
 
Strongly 
disagree 

غیر موافق 
  بشدة

)١( 

Disagree 
  غیر موافق

)٢( 

Not 
sure 
غیر 
  محدد

)٣( 

Agree 
  موافق

)٤( 

Strongly 
agree 

  موافق بشدة
)٥( 

Item 
 العبارة

# 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I would be very happy to spend the rest of my 
career with my organization 

 ساكون سعیدا ان اقضي باقي حیاتي المھنیة في مع منظمتي 
١ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I receive recognition for a job well done 

 ٢ اتلقى التقدیر على العمل الذي  یتم جیداً

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I am not afraid of what might happen if I quit my 
job without having another job lined up 

لا اشعر بالقلق لما قد یحدث اذا ما تركت العمل بدون وجودج 
 عمل اخر احتیاطي

٣ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I help in making other worker productive 

 ٤ اساعد في جعل العاملین الآخرین من الزملاء اكثر انتاجیة

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I think that people these day may move from 
company to company too often 
اعتقد ان الناس ھذه الایام ینتقلون من منظمة الى اخرى اكثر من 

 مرة 

٥ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I enjoy discussing my organization with people 
outside it. 

اشعر بالمتعة عندما اناقش امور المنظمة مع الاشخاص الذین لا 
 ینتمون الیھا

٦ 
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Strongly 
disagree 

ق غیر مواف
  بشدة

)١( 

Disagree 
  غیر موافق

)٢( 

Not 
sure 
غیر 
  محدد

)٣( 

Agree 
  موافق

)٤( 

Strongly 
agree 

  موافق بشدة
)٥( 

Item  
 العبارة

# 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I feel close to the people at work 

 ٧ .اشعر بالقرب النفسي بیني وبین الزملاء في العمل 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

It would be very hard for me to leave my 
organization right now, even if I wanted to. 
من الصعب بالنسبة لي ان اترك المنظمة التي اعمل بھا الان حتى 

 لو رغبت في ذلك

٨ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I help others who have heavy workloads 

 ٩ اساعد زملائي الذین لدیھم عبء عمل كبیر

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I do not believe that a person must always be 
loyal to his/her organization 

 انا لا أومن ان الفرد  لابد دائماً یكون لھ ولاء لمنظمتھ 
١٠ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I really feel as if my organization's problems are 
my own problems. 

 .اشعر فعلاً ان مشاكل منظمتي ھي مشكلتي أنا 
١١ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I feel good about working at this company 
 ١٢ .اشعر بالسعادة للعمل في منظمتي 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

Too much of my life would be disrupted if I 
decided to leave my organization now. 

سیتعرض جزء كبیر من حیاتي للإضطراب اذا قررت ترك 
 .المنظمة التي اعمل بھا 

١٣ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I help other who have been absent 
 ١٤ اساعد الاخرین الذین كانوا غائبین في احد ایام العمل

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
Jumping from organization to organization does 
not seem at all unethical to me. 

 لا ارى ان التنقل من منظمة الى أخرى امر غیر اخلاقي
١٥ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I think that I could easily become as to another 
organization as I am to my current organization 

اعتقد اني اذا انتقلت الى اي منظمة اخرى یمكن ان اصبح في  
 نفس المكانة التي احتلھا في منظمتي الحالیة

١٦ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I feel secure about my job 
 ١٧ اشعر بالامان في عملي

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
It wouldn't be too costly for me to leave my 
organization now. 

 ان تركي للعمل الحالي لن یكون مكلفا بالنسبة لي
١٨ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ At work, I am always on time  
 ١٩ انا دائما اكون منضبطا في المواعید في العمل

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

One of the major  reasons I continue to work for 
my organization is the sense of moral obligation 
to remain 

من احد الاسباب الاساسیة فستمراري في العمل في منظمتي 
 .الحالیة ھو الاحساس بالالتزام الادبي للبقاء 

٢٠ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I do feel like "part of the family" at my 
organization 

 في منظمتي اشعر اني جزء من العائلة
٢١ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I believe that top management is caring about me 
 ٢٢ ارى ان الادارة العلیا تھتم فعلا بي

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
Right now, staying with my organization is a 
matter of necessity as much as desire 

 . حالیا ، یعد البقاء مع منظمتي رغبة كما ھي ضرورة 
٢٣ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I maintain a clean workplace 
 ٢٤ احافظ على نظافة مكان العمل
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Strongly 
disagree 

غیر موافق 
  بشدة

)١( 

Disagree 
  غیر موافق

)٢( 

Not 
sure 
غیر 
  محدد

)٣( 

Agree 
  موافق

)٤( 

Strongly 
agree 

  موافق بشدة
)٥( 

Item  
 العبارة

# 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

If I got another offer for a better job elsewhere I 
would not feel it was right to leave my 
organization 

لو حصلت على فرصة عمل افضل فلن اشعر انھ من الصواب 
 ترك عملي 

٢٥ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I do feel emotionally attached to my organization 
 ٢٦ اشعر بالارتباط النفسي مع منظمتي

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
On the whole, I believe work is good for my 
physical health 

 بوجھ عام اعتقد ان العمل مفید لصحتي
٢٧ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I feel that I have too few options to consider 
leaving my organization 

 اشعر ان خیاراتي قلیلة في ترك العمل
٢٨ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I always complete my work on time 
 ٢٩ ملي في الوقت المحددانا دائما اكمل ع

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I was taught to believe in the value of remaining 
loyal to one organization 

 لقد تعلمت ان تكون قیمة الولاء للمنظمة جزء من عقیدتي
٣٠ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
My organization has a great deal of personal 
meaning for me 

 بة لي كثیرا من المعاني الشخصیةان منظمتي تحمل بالنس
٣١ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ My wages are good 
 ٣٢ اجري جید/ ان مرتبي 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

One of the few serious consequences of leaving 
my organization would be the scarcity of 
available alternatives 

 ة للعملمن اھم تداعیاتي تركي للعمل ھو عدم توافر فرص بدیل

٣٣ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I have too many complaints about my 
organization 

 لدي شكاوى عدیدة عن منظمتي
٣٤ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

Things were better in the days when people 
stayed with one organization for most of their 
career 

نظمة لقد كانت الامور افضل عندما كان الناس یظلون في  م
 واحدة معظم حیاتھم  المھني  

٣٥ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I do feel a strong sense of belonging to my 

organization 

 انا اشعر باحساس قوي من الانتماء لمنظمتي
٣٦ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
All my talents and skills are used at work 

 ٣٧ كل مواھبي و مھارتي استخدمھا في العمل

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

One of the major reasons I continue to work for 
my organization is that leaving would require 
considerable personal sacrifice.  

احد الاسباب الاساسیة لاستمراري في العمل في منظمتي ان 
 .تركي للعمل یتطلب تضحیات شخصیة 

٣٨ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I always find faults with what my organization is 
doing 

 دائما اجد اخطاء فیما تقوم بھ منظمتي
٣٩ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

I do not think that wanting to be a "company 
man" or "company woman" is sensible anymore. 

) او سیدة المنظمة(لا اعتقد ان الرغبة في ان اكون رجل المنظمة 
  لھ منطق  

٤٠ 
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Strongly 
disagree 

غیر موافق 
  بشدة

)١( 

Disagree 
  غیر موافق

)٢( 

Not 
sure 
غیر 
  محدد

)٣( 

Agree 
  موافق

)٤( 

Strongly 
agree 

  موافق بشدة
)٥( 

Item  
 العبارة

# 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I get along with my supervisors 
 ٤١ استطیع التعامل مع رؤسائي 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I usually express resentment with any changes 
introduces by management 

 دائما اعبر عن غضبي لإي تغییرات تقدمھا الادارة
٤٢ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

Often, I consult my peers or other people who 
might be affected with my actions or decisions. 

غالبا استشیر اقراني او الزملاء الذین قد یتاثرون بتصرفاتي او 
 قراراتي

٤٣ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I usually attend and participate in meetings 
regarding the company  

 عادة  احضر و اشارك في اللقاءات المتعلقة بالمنظمة

٤٤  
 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I feel good about my job 
 ٤٥ اشعر بالراحة نحو عملي

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
I prefer to stay informed about developments of 
my company 

 افضل ان اظل على اضطلاع بكل التطورات في منظمتي
٤٦ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 
Usually, I inform my peers before taking any 
important actions 

 عادة   اخبر اقراني  قبل اتخاذ اي تصرفات مھمة
٤٧ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ 

Sometimes, I pay no attention to announcements, 
messages, or printed materials that provide 
information about the company 

احیاناً لا اعطي اي اھتمام للاعلانات و الرسائل او المواد 
 المطبوعة التي تعطي معلومات حول المنظمة

٤٨ 

٥ ٤ ٣ ٢ ١ I do not complain about work assignment 
 ٤٩ انا لا اشتكي من مھام العمل

  

  

 Thanks for your cooperation              تعاونك حسن على نشكرك


